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1 JOHDANTO 
 
Opinnäytetyön toimeksiantaja oli Jyväskylän ammattikorkeakoulun restonomipalve-
lujen ravintola Dynamo. Restonomipalvelujen toimipisteet toimivat Lutakon kampuk-
sella, ja niihin kuuluvat ravintola Dynamon lisäksi Dynamon aulapalvelut ja Ravintola 
Idea. Ravintoloiden tehtävänä on toimia restonomiopiskelijoiden oppimisympäristö-
nä. Lisäksi ravintolat tuottavat ravintolapalveluja opiskelijoille, henkilökunnalle ja 
ulkopuolisille asiakkaille. 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena on ollut löytää tilaustarjoiluprosessin mahdolliset on-
gelmakohdat ja niiden pohjalta kehittää tilaustarjoiluprosessia. Halusin lähteä uudis-
tamaan prosessia työntekijälähtöisesti, koska olin huomannut yrityksessä toimiessani 
kehityskohteita. Tarkoituksena oli muokata prosessista mahdollisimman toimiva ja 
selkeä, jotta työntekijöiden työ helpottuu.  
 
Tutkimuksen aihe on ajankohtainen, sillä tilaustarjoilupalveluiden kiristyvästä kilpai-
lutilanteesta huolimatta kyseisten palveluiden käyttöaste ravintola Dynamossa halu-
taan säilyttää hyvänä. Se vaatii tilaustarjoilupalveluiden jatkuvaa kehittämistä. Ravin-
tola Dynamolle ei ole tärkeää vain uusien asiakkaiden hankkiminen, vaan myös van-
hojen asiakassuhteiden ylläpito ja hyödyntäminen. 
 
Olen ollut harjoittelussa ja töissä ravintola Dynamossa yli vuoden ajan. Toimin yrityk-
sessä ravintolatyöntekijänä, jolloin työnkuvaani kuului muun muassa kahvitusten 
hoitaminen. Havaitsin työssä ollessani kehityskohteita ravintolan tilaustarjoiluproses-
sissa, johon pyrin opinnäytetyön avulla löytämään uusia toimintatapoja. Työntekijöi-
den keskusteluissa oli usein noussut esille, ettei heidän työaikansa mahdollista työn 
kunnollista kehittämistä. Työntekijät ovat jo pidemmän aikaa olleet samassa työssä, 
joten tiesin heiltä löytyvän varmasti hyviä kehityskohteita. Restonomiopiskelijoiden 
osallistuessa tilaustarjoilupalveluun halusin selvittää, kuinka toimivaksi he kokivat 
prosessin.  
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Tutkimus toteutettiin havainnoimalla, haastattelemalla ja kyselyllä. Havainnointi suo-
ritettiin loka-marraskuussa 2012. Haastateltaviksi valitsin neljä restonomipalveluiden 
työntekijää. Sähköpostikyselyn tein lukuvuoden 2012–2013 salipuolen esimieshar-
joittelussa olleille opiskelijoille. Kysely lähetettiin seitsemälle opiskelijalle, ja vastauk-
sia tuli kolme.  
 
Luvussa kaksi esittelen Ravintola Dynamon toimintaympäristön, arvot, mission ja 
vision. Lukuun kolme olen kerännyt tutkimukseni tietoperustan, jossa paneudun pro-
sessi-käsitteeseen, prosessiajatteluun, prosessien kuvaamiseen sekä kehittämiseen ja 
mittaamiseen. Kun prosessit tietoperustana on tuttu, siirryn tarkastelemaan tilaus-
tarjoiluprosessia tarkemmin. Luvussa neljä olen kuvannut tilaustarjoiluprosessin asi-
akkaan yhteydenotosta aina laskutukseen ja palautevaiheeseen asti. Luvussa viisi 
olen siirtänyt tietoperustan käytäntöön. Olen kuvannut prosessin prosessikaavion 
avulla, jolloin tilaustarjoiluprosessista on helpompi hahmottaa prosessin eri vaiheet 
ravintola Dynamossa. Luvussa kuusi paneudun tutkimuksen toteuttamiseen ja aineis-
tonkeruumenetelmiin. Luvussa seitsemän esittelen tutkimuksestani ilmenneitä kehi-
tysideoita ravintola Dynamon tilaustarjoiluprosessiin. Olen tehnyt ravintola Dynamol-
le kehityskohteiden jälkeen uuden prosessikaavion tilaustarjoilusta. 
 
Tilaustarjoiluprosessi vaikuttaa toiminnan laatuun ja asiakkaan kokemukseen.   
Tutkimuksessa selvisi, että myyntityö ja tilauksen vastaanotto tulee keskittää yhdelle 
henkilölle, jolloin siitä saadaan asiakasystävällisempää ja tehokkaampaa. Tuotteita 
kehittämällä voidaan tarjota asiakkaille yksilöllisiä ja laadukkaita kokonaisuuksia, joil-
la erotutaan kilpailijoista. Tiedonkulkua ja yhteistyötä parantamalla saadaan proses-
sista tehokkaampi. Opiskelijoiden ammattitaitoa haluttiin lisätä tekemällä tilaustar-
joiluopas.  
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2 RESTONOMIPALVELUT JYVÄSKYLÄN AMMATTIKORKEAKOULUSSA 
 
Jyväskylän ammattikorkeakoulun (JAMK) restonomipalveluiden toimintapisteitä ovat 
Ravintola Dynamo ja sen aulapalvelut sekä Ravintola Idea. Restonomipalvelut kuulu-
vat Liiketoiminta ja palvelut -yksikköön, jonka toimipisteet sijaitsevat Lutakon kam-
pusalueella. Restonomipalvelut tuottavat maksullisia ravintola- ja aulapalveluita. Ra-
vintoloiden tehtävänä on toimia restonomiopiskelijoiden oppimisympäristönä ja 
tuottaa ravintolapalveluja opiskelijoille, henkilöstölle, JAMK:in vieraille ja ulkopuoli-
sille asiakkaille. Restonomipalvelut toimivat JAMKin laatujärjestelmän ja Liiketoimin-
ta ja palvelut -yksikön laatukäsikirjan ohjeiden mukaan. (Toimintaohje 2011, 2.)  
 
Koska ravintola Dynamo on oppimisympäristö, toiminnassa painotetaan opetussuun-
nitelman mukaisia restonomi-tutkinnon ammatillisia ja yleisiä kompetensseja.  Ravin-
tola Dynamon kompetenssit ovat: 
 
• palvelujärjestelmäosaaminen 
• vastuullinen palveluliiketoimintaosaaminen 
• hyvinvointijohtaminen 
• palvelun teknologiaosaaminen 
• ennakointi-, innovointi- ja verkosto-osaaminen. 
  
Kompetenssiosaamista harjoitetaan restonomipalveluissa erilaisin ammatillisin teh-
tävin ja käytännön harjoittelujaksoilla. (Restonomipalveluiden liiketoimintasuunni-
telma 2009, 2.) 
 
2.1 Ravintola Dynamo 
 
Ravintola Dynamo toimii korkeakouluopiskelijoiden ateriatukiravintolana. Ravintola 
tarjoaa lounas-, kahvila- ja tilaustarjoilupalveluita sekä kokoustarjoiluja. Valtion avus-
tuspäätöksellä ravintola Dynamolle on myönnetty ateriatuki. KELA:n antamat ohjeet 
ja suositukset ateriatuesta ohjaavat A-ravintolan toimintaa. Ravintola Dynamolla on 
rajoitetut alkoholin A-anniskeluoikeudet. (Toimintaohje 2011, 3.) 
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Opiskelijalounas on Valtioneuvoston asetuksen mukainen. ”Asetuksen mukaan (A 
564/2003), korkeakouluopiskelijoiden lounas on ateriakokonaisuus, joka sisältää pää-
ruoan lisäksi juoman, salaatin, leivän ja levitteen.” (Suositus korkeakouluruokailun 
periaatteiksi 2011.) Avustukseen oikeuttavan lounaan enimmäishinta on 1.3.2012 
voimaan tulleen valtioneuvoston asetuksen (A 54/2012) mukaan 4,54 euroa. Aterias-
ta perittävää hintaa alennetaan opiskelijalta ateriatuen määrällä. (Opiskelija-
aterioiden hinnoittelu ja tarjoiluajankohdat 2013.) Korkeakouluopiskelijan ateriatuen 
määrä on 1.1.2013 alkaen 1,94 euroa ateriaa kohden (Ateriatuki 2012). Ravintola 
Dynamossa lounaalla tarjottavat tuotteet ovat koti- ja kasvisruokalounas, keitto-
lounas ja salaattilounas. Koti- ja kasvisruokalounas maksavat 2,60 euroa ja keitto- ja 
salaattilounas 2,45 euroa. 
 
Ravintola Dynamon aukioloajat ovat ma-to 7.45–16.00 ja pe 7.45–15.00. Lounasta 
tarjoillaan ma-to klo: 10.30–13.30 ja pe 10.30–13.00. Ruokailijamäärät ovat normaa-
leina työpäivinä noin 550–650 henkilöä. Toukokuusta kesäkuun alkuun ja elokuun 
alussa ravintola toimii supistetuin aukioloajoin opiskelijoiden ollessa harjoittelussa ja 
lomilla. Juhannuksesta alkaen ravintola Dynamo on kuusi viikkoa suljettuna.  
 
Ravintolan kahvilapalvelut ovat tarjolla koko aukioloajan. Kahvilapalveluita käyttää 
päivittäin noin 500 asiakasta. Ravintolan tuotetarjontaan kuuluu makeita ja suolaisia 
kahvileipiä, virvokkeita ja makeisia. Henkilöstöravintolasta hoidetaan tilaustarjoilut 
Dynamon kiinteistössä. Ravintolan salissa voidaan järjestää henkilöstöjuhlia tai muita 
isoja asiakasjuhlia.     
 
Ravintola Dynamon henkilökunta tekee tiivistä yhteistyötä Dynamon aula- ja kokous-
palveluiden kanssa. Niiden toimipiste sijaitsee Dynamon ala-aulassa. Tehtävässä toi-
mii yksi kokoaikainen henkilö, jonka lisäksi työpiste toimii myös restonomiopiskelijoi-
den harjoittelupaikkana. Aulapalvelusihteerin vastuulla on muun muassa Dynamon 
asiakkaiden opastus ja neuvonta, tilavaraukset, ravintolapalveluiden myynnissä avus-
taminen ja kokouspalvelut. (Restonomipalveluiden liiketoimintasuunnitelma 2009, 
4.)  
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2.2 Arvot 
 
Arvot muodostavat yrityksen toiminnan eettisen perustan ja yhden toimintaa ohjaa-
van ohjenuoran. Käytännön toiminta ratkaisee, millaiseksi yrityksen arvomaailma 
muokkautuu. Arvot vaikuttavat siihen, miten yrityksessä suhtaudutaan kaikkiin olen-
naisiin asioihin, kuten asiakkaisiin, henkilökuntaan ja kehittymiseen. (Laurent 2006, 
10.) Ravintola Dynamon arvot ovat samat kuin JAMK:n 
 
• vastuu 
• luottamus  
• luovuus.  
 
Arvot näkyvät jokapäiväisessä työssä. Työntekijöillä on vastuu omasta työstä ja palve-
luiden tuottamisesta vastuullisesti. Luottamus näkyy siten, että työntekijät ovat asi-
akkaan ja toistensa luottamuksen arvoisia. Työntekijät luottavat toistensa osaami-
seen. Luovuus toteutuu asiakaspalvelussa kykynä soveltaa ja muokata asioita siinä 
nopealla tempolla. (Ks. liite 1.; Hänninen 2013.)  
 
2.3 Missio ja visio 
 
Lecklin (2006) toteaa, että missiota voisi kuvailla toiminta-ajatuksen ja liikeidean yh-
distelmäksi. Se kertoo toiminnan päämäärästä tai tarkoituksesta vision toteuttami-
seksi. (Mts. 37–38.) Ravintola Dynamon missio on muokattu JAMK:n mission pohjal-
ta. Ravintola Dynamon tehtävänä on toimia laadukkaana oppimisympäristönä mat-
kailu-, ravitsemis- ja talousalan opiskelijoille ja olla ammattialan kehittäjä (Liiketoi-
mintasuunnitelma 2009). Tärkeä osa työntekijöiden työtä on opiskelijoiden ohjaami-
nen ja kouluttaminen. Oppimisympäristöstä tekevät laadukkaan osaavat työntekijät, 
nykyteknologian mukaiset laitteet ja ohjelmat.   
 
Laurentin (2006) mukaan yritysjohto kuvailee vision avulla, millaisena se näkee yri-
tyksen tulevaisuuden. Visio on mitattava kuvaus yrityksen tulevaisuudesta, ja se on 
perustehtävää täsmällisempi. Se kuvaa yrityksen tulevaisuutta jonakin tiettynä ajan-
jaksona. Visio on tärkeä suunnannäyttäjä koko yrityksen henkilöstölle. (Mts.10.) Ra-
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vintola Dynamon tulevaisuuden visiona on kehittyä alansa edelläkävijäksi ja vaikuttaa 
omalla panoksellaan restonomikoulutuksen vetovoimaisuuteen (Restonomipalvelui-
den liiketoimintasuunnitelma 2009). Tullakseen edelläkävijäksi ravintola Dynamon 
prosessien pitää olla mahdollisimman mietittyjä ja toimintamallien tehokkaita. Fyysi-
seen toimintaympäristöön tarvitaan myös muutos ja työntekijöiltä kaivataan lisää 
sisäistä johtajuutta. Kokonaisuutena se vaatii laaja-alaista ammattitaitoa ja opittujen 
asioiden soveltamista. Restonomikoulutuksen vetovoimaisuuteen ravintola Dyna-
mossa voi vaikuttaa löytämällä oma tapa tehdä asioita ja ottamalla huomioon alan 
trendit tuotteistuksessa ja miljöössä. (Hänninen 2013.)  
 
”Vision toteutuminen edellyttää oppimisympäristöltä nykyteknologian mukaisia lait-
teita ja toiminnanohjausjärjestelmiä. Edelläkävijän asema vaatii myös restonomipal-
veluiden ajantasaista koulutusta säännöllisin väliajoin.” (Restonomipalveluiden liike-
toimintasuunnitelma 2009.) Ravintola Dynamossa on nykyaikaiset laitteet, ja toimin-
nanohjauskäsikirjoja päivitetään koko ajan. Työntekijöiden kouluttamiseen pitää 
kiinnittää huomiota, jos halutaan olla ravintola-alan edelläkävijä. Kouluttaminen voi-
daan toteuttaa henkilökunnan täsmäkoulutuksena. Täsmäkoulutus tarkoittaa yrityk-
sen ja sen henkilöstön tarpeisiin suunniteltua ammatillista perus- tai lisäkoulutusta 
(TäsmäKoulutus 2013.) 
 
2.4 Ravintola Dynamon henkilöstö ja harjoittelua suorittavat opiskelijat 
 
Ravintola Dynamossa työskentelee tällä hetkellä vakituisessa työsuhteessa viisi työn-
tekijää. Kolme heistä työskentelee keittiön puolella, yksi salin puolella, ja lisäksi res-
tonomipalveluiden päällikkö työskentelee omassa työhuoneessa yläkerrassa. Ravin-
tolan työntekijät tulevat kaikki kello seitsemään työhön. Henkilöstön toimenkuvaan 
kuuluu tarjota laadukkaita palveluja ja tuotteita asiakkaille. Työntekijät osallistuvat 
ravintolatoiminnan kehittämiseen, ja heillä on ohjausvastuu opiskelijoista. (Toimin-
taohje 2011, 5.)  
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Restonomipalveluiden päällikkö 
Dynamon vuoropäällikkö 
Ohjaava kokki Asiakaspalveluvastaava Ravitsemustyöntekijä 
Ekstraajat 
 
KUVIO 1. Ravintola Dynamon henkilöstörakenne  
 
 
Restonomipalveluiden päällikkö vastaa ravintola Dynamon tuotanto- ja palvelutoi-
minnasta, toimintojen kehittämisestä sekä asiakassuhteiden ylläpitämisestä. Hän 
vastaa talouden suunnittelusta ja seuraa vastuualuettaan aktiivisesti. Hankintalain-
säädännön noudattaminen on osa päällikön työnkuvaa. Päällikkö toimii lähiesimie-
henä henkilöstölle ja vastaa heidän työnsä ja tehtäviensä organisoimisesta ja kehit-
tämisestä. Ravintolatoimintaan liittyvät lainsäädännön velvoitteet, kuten KELA ja 
alkoholilainsäädäntö, kuuluvat restonomipalvelujen päällikön vastuulle. Hän osallis-
tuu tarvittaessa ravintolan käytännön työhön. (Toimintaohje 2011, 6.) 
 
Ravintola Dynamossa on vuoropäällikkö, jonka toimenkuvaan kuuluu ravintolan ope-
ratiivinen johtaminen. Se sisältää muun muassa ruokatuotannon suunnittelun ja ke-
hittämisen, henkilöstötarpeen mitoittamisen ja työvuorosuunnittelun. Vuoropäällik-
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kö vastaa myös ravintolapalveluiden myynnistä ja tilaisuuksien valmistelusta. (Mts. 
6.) 
 
Dynamon ohjaava kokki on päävastuussa ruoanvalmistustehtävistä. Hänen työnku-
vaansa kuuluvat raaka-aineiden ostot sekä ruokatuotannon suunnittelu ja kehittämi-
nen yhdessä vuoropäällikön kanssa. Lisäksi ohjaava kokki vastaa ruokatuotannon 
taloudellisesta seurannasta ja kehittämisestä sekä keittiön omavalvonnan tehtävistä. 
(Mts. 6.) 
 
Asiakaspalveluvastaavan työtehtäviin kuuluvat asiakaspalvelutehtävät ja myynnin 
edistäminen. Hän osallistuu kahvilatuotteiden valmistamiseen ja kassatehtäviin, ku-
ten päivätilityksiin ja laskutukseen. Asiakaspalveluvastaavan vastuulle kuuluvat salin 
omavalvonta ja linjaston siistinä pitäminen. Asiakaspalveluvastaava toimii alkoho-
lianniskelun vastaavana hoitajana. (Mts. 7.) 
 
Ravitsemistyöntekijän vastuulla on asiakaspalvelu ja myynnin edistäminen. Muita 
työtehtäviä ovat linjasto purkaminen, siistiminen ja salin siisteydestä huolehtiminen. 
Ravitsemistyöntekijä auttaa ruoan esivalmistustehtävissä. (Mts. 8.)  
 
Ruoka- ja ravintolapalvelujen päivittäisjohtamisen opintojaksolle osallistuvat res-
tonomiopiskelijat suorittavat harjoittelun Dynamon tai Idean ravintolassa. Suositus-
ten mukaan opiskelijoiden pitää suorittaa tämä kurssi toisena vuonna. Koko opinto-
jakso on 10 opistopisteen arvoinen. Harjoittelutunteja on 200 ja lisäksi 70 tuntia on 
varattu kirjallisiin töihin.  Käytännön työn lisäksi opiskelijoiden täytyy kirjoittaa ra-
portti harjoitteluajasta ja suorittaa näyttötyö opituista työtehtävistä. (Opintojakso-
kuvaus 2012.)    
 
Päivittäisjohtamisen opintojakson tarkoitus on, että opiskelija saa kokeilla esimiehe-
nä toimimista. Käytännön työskentelyjakso kestää viisi viikkoa. Esimiesopiskelijat 
tulevat harjoitteluun yleensä pareittain. Ensimmäisen viikon aikana opiskelijat pe-
rehdytetään työtehtäviin ja toimintatapoihin, minkä jälkeen he toimivat vuorollaan 
kaksi viikkoa vetovastuussa. Opintosuuntautumisensa perusteella esimiesopiskelijat 
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sijoittuvat joko keittiön tai salin puolelle.  Esimiesharjoittelijan on tarkoitus ottaa vas-
tuu arjen työtehtävistä ja johtaa oman osastonsa toimintaa.  
   
Esimiesharjoittelijoiden lisäksi ravintola Dynamossa harjoittelee ensimmäisen vuo-
den restonomiopiskelijoita. Palveluyritysten toimintaympäristö opintojakso on 10 
opintopisteen suuruinen ja siihen sisältyy yhteensä 216 tuntia työskentelyä (Opinto-
jakson kuvaus 2013). Niistä suoritetaan 120 tuntia, joko ravintola Dynamon keittiös-
sä, salissa, vahtimestari- tai aulapalveluissa. Ravintola Dynamon salipuolelle otetaan 
enintään kuusi opiskelijaa kerrallaan. Tarkoituksena on, että opiskelijat tutustuvat ja 
työskentelevät palvelu- ja tuotantotehtävissä matkailu-, ravitsemis- ja talousalan op-
pimisympäristöissä. Opintojakson osaamistavoitteena on opiskelijan toimiminen vas-
tuullisesti ja tavoitteellisesti alan erilaisissa työtehtävissä. (Opintojakson kuvaus 
2013.) 
  
Ensimmäisen vuoden restonomiopiskelijat saavat itse päättää haluamansa työpis-
teen. Ravintola Dynamon saliin voi esimerkiksi tulla restonomiopiskelija, joka opiske-
lee englanninkielisessä facility management -koulutusohjelmassa. Opiskelijoilla on 
hyvin erilaiset taustat. Osa heistä on kokeneita asiakaspalvelijoita, ja osalla ei ole ol-
lenkaan kokemusta asiakaspalvelusta. 
 
Ravintola Dynamossa opiskelijat osallistuvat jokapäiväisiin työtehtäviin, kuten ruoki-
en nostamiseen linjastoon, astiahuoltoon, asiakaspalveluun, kassatyöskentelyyn ja 
kahvitusten hoitoon. Työtehtävät vaihtelevat opiskelijoiden taustojen ja innokkuuden 
mukaan. Opiskelijoille, joilla on ennestään kokemusta tai koulutusta ravintola-alalta 
voidaan, antaa enemmän vastuuta. Toiset taas ovat erittäin innokkaita oppimaan 
uutta ja haluavat saada harjoittelusta mahdollisimman paljon irti.  
 
3 PROSESSIT 
 
Sanaa prosessi käytetään yleensä eri yhteyksissä ja merkityksissä. Prosessina voidaan 
ymmärtää mikä tahansa muutos tai kehitys. Toisaalta myös mitä tahansa toimintaa 
voidaan kutsua prosessiksi. (Laamanen 2009, 19.) Prosessi on kokonaisuus, joka syn-
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tyy yksittäisistä työtehtävistä (Jokipii 2000, 53). Prosessin käsite koostuu toiminnasta, 
resurssista ja tuotoksesta, joihin kuuluu suorituskyky. Prosessien lähtökohtana on, 
että on olemassa jotain pysyvää ja toistuvaa, josta voidaan sopia ja jota voidaan mal-
lintaa ja kehittää. (Laamanen 2009, 19–20.)  
 
Pesonen (2007) kuvaa prosessi-käsitettä seuraavalla tavalla: ”kaikkea työtä, jota 
teemme voi kutsua prosessiksi. Prosessi on tapahtumasarja: ensin tehdään jotakin, 
sitten jotakin muuta ja vielä jotakin muuta, ja sitten onkin valmista”. Prosessissa pi-
tää saada aikaan prosessin tulos tai tuote, ei siis riitä, että vain tehdään. Asiakas ha-
luaa olla kuluttamassa prosessista syntynyttä tuotosta tai tuotetta. Pesosen mukaan 
prosessin toimiessa prosessiin menee sisään ns. syöte (input), ja prosessissa ovat jo 
valmiina sisällä resurssit. Kun syöte ja resurssit yhtyvät oikealla tavalla, syntyy pro-
sessin tulos tai tuotos (output). Pesonen toteaa, että ”prosessit alkavat yhteiskunnal-
lisista tarpeista ja päättyvät näiden tarpeiden tyydyttämiseen eli asiakkaalta asiak-
kaalle periaate”. (Mts. 129.) 
 
Lecklin (2006) on kuvannut prosessi-käsitettä lähes samalla tavalla kuin Pesonen: 
”prosessi on jonkin asian tekemistä (subjekti. + verbi)”. Lecklin kuvaa prosessia toi-
mintojen ketjuksi, jossa on yleensä kaksi tai useampia vaiheita. Toiminnallisten pro-
sessien tuloksena syntyy tavara, tuote tai palvelutuote, jonka asiakkaat saavat. (Mts. 
149.)  
 
Laamanen (2005) kuvaa käsitettä seuraavalla tavalla: ”liiketoimintaprosessi on joukko 
toisiinsa liittyviä toistuvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, 
joiden avulla syötteet muutetaan tuotteeksi”, joiden avulla saadaan aikaan toimin-
nan tulokset. Laamasen mukaan operatiiviset tulokset ja lopulta hyöty asiakkaalle 
syntyvät nimenomaan tapahtumaketjujen eli prosessien kautta. Prosessien kautta 
pystytään paremmin kohdentamaan osaamista. Laamanen (2005) toteaa, että: ”asia-
kas näkee prosessin toimivuuden yleensä lopputuloksen kautta”. (Mts. 19- 22.) 
 
Yksinkertaisuudessaan prosessin tarkoitus on tuottaa lisäarvoa sen sisäisille ja ulkoi-
sille asiakkaille. Prosessi voidaan myös kuvata tapahtumasarjana, joka helpottaa yri-
tystä muuttamaan erilaiset syötteet asiakkaille tarjottaviksi tuotoksiksi. Toisin kuin 
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projekti, prosessi on sarja toistuvia toimintoja, jotka pystytään määrittelemään ja 
mittaamaan. Prosessia voidaan myös ohjata siten, että sen lopputulokset kohtaavat 
niille asetetut laatuvaatimukset. Yksinkertaisin tapa parantaa organisaation kokonais-
laatua on parantaa organisaation prosesseja. (Lecklin 2006, 123–124.) 
 
3.1 Prosessien rajaaminen ja luokittelu 
 
Prosessien tunnistamisella tarkoitetaan sen määrittämistä, mistä prosessi alkaa ja 
mihin se päättyy. Tähän liittyy usein myös tarkastelu, mitkä ovat prosessin keskei-
simmät asiakkaat, tuotteet (output), syötteet (input) ja toimittajat. Määrittely on 
erittäin tärkeä, koska prosessit luovat eräänlaiset parantamisen ja ohjaamisen raken-
teet. (Laamanen 2005, 53.) 
 
Prosessien rajaamisen käytännössä toimiva periaate näyttää olevan se, että prosessi 
alkaa asiakkaasta ja päättyy asiakkaaseen. Tällä tavalla voidaan välttää toiminnallisen 
organisaation ongelma. Tämä pilkkomismekanismi siirtää rajapinnat asiakkaalle, jol-
loin ketju organisaation sisällä pysyy ehjänä. Käytännössä tämä saadaan aikaan niin, 
että prosessin ensimmäisen ja viimeisen vaiheen tekee asiakas. Kyseinen lähestymis-
tapa edistää asiakassuuntautumista. (Mts. 53.) 
 
Rajaukseen liittyvä toinen periaate on, että prosessi alkaa jollakin tavalla suunnitte-
lusta ja loppuu arviointiin. Tällä rajauksella pyritään edistämään jatkuvan kehittämi-
sen periaatetta. Tässä yhteydessä puhutaan monesti on-line ja off-line- prosesseista. 
On-line- prosesseilla tarkoitetaan sitä, mitä tehdään prosessin tuotteiden ja palvelui-
den aikaan saamiseksi. Off- line- prosessit tarkoittavat prosesseja, joilla voidaan ohja-
ta ja kehittää prosessia. (Mts. 53.)      
 
Prosessit voidaan jaotella ydin- ja tukiprosesseiksi. Ydinprosessit ovat merkityksellisiä 
yrityksen liiketoiminnalle, sillä ne liittyvät asiakkaisiin ja palvelevat heitä. (Jokipii 
2000, 53.) Ydinprosessit ovat tärkeimmät yritystä ja sen sidosryhmiä läpileikkaavat 
toimintoketjut, jotka alkavat asiakkaan tarpeista ja loppuvat asiakkaan tarpeen tyy-
dyttämiseen. Ydinprosessin uudistaminen tarkoittaa yleensä suurta muutosta yrityk-
sen toimintatapoihin. (Finnvera 2001, 110.) Ydinprosessien avulla muokataan yrityk-
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sestä löytyvät kyvyt ja osaaminen tuotteiksi, jotka luovat asiakkaalle lisäarvoa. Tuote-
kehitys, tuotanto ja asiakaspalvelu ovat tyypillisiä ydinprosesseja. (Lecklin 2006, 130.) 
 
Yrityksen ei ole kannattavaa määritellä liian monta ydinprosessia. Yleensä 4-5 ydin-
prosessia organisaatiota kohti on riittävä määrä. Prosessien määrittelyyn tarvitaan 
tietoa seuraavista asioista: 
 
• Kuka/mikä on prosessin asiakas (sisäinen tai ulkoinen asiakas tai muu sidos-
ryhmä)? 
• Mikä on asiakkaan tarve?  
• Mikä tuotos prosessista tulee asiakkaalle?  
 
Ydinprosessit voi jokainen yritys määritellä haluamallaan tavalla. Joitain yleisiä ohjei-
ta määrittelyyn voidaan kuitenkin antaa. Ydinprosesseja useissa yrityksessä ovat 
muun muassa ideasta tuotteeksi – prosessi, joka lähtee liikkeelle asiakkaan tarpeista 
ja päättyy markkinoille valmiiksi tuotteeksi, sekä tilauksesta toimitukseen – prosessi, 
joka alkaa asiakkaan tekemästä tilauksesta ja päättyy toimitukseen asiakkaalle. (Finn-
vera 2001, 110.)    
 
Yritys ei voi toimia pelkkien ydinprosessien varassa, vaan avuksi tarvitaan tukiproses-
seja, jotka luovat edellytykset tehokkaalle toiminnalle. Ydinprosessien toimivuus, ja 
tätä kautta asiakkaan tyytyväisyys, voivat johtua ydinprosessista tai sitä tukevien tu-
kiprosessien laadusta. (Laamanen 2005, 56–58.) Tukiprosessit ovat organisaation 
sisäisiä prosesseja. Ne luovat edellytyksiä ydinprosessien onnistumiseksi ja tukevat 
yrityksen toimintaa. (Lecklin 2006, 130.) Kaikki organisaatiot suunnittelevat toimin-
taansa lyhyellä ja pitkällä aikavälillä. Jotta toiminta olisi menestyksellistä, on suunnit-
teluprosessi täytynyt toteuttaa onnistuneesti, ja tukiprosessien pitää tukea ydinpro-
sesseja. (Laamanen 2005, 56–58.) Tukiprosesseja ovat muun muassa talous-, tieto- ja 
henkilöstöhallinto (Lecklin 2006, 130). 
 
3.2 Prosessiajattelu 
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Prosessiajattelu on kehittynyt Michael E. Porterin arvoketjuajattelun pohjalta. Arvo-
ketju on peräkkäisten ja rinnakkaisten toimintojen muodostama kokonaisuus, josta 
syntyy tuote, joka on osa asiakkaan arvoketjua. Arvoketju kuvaa kokonaisarvoa, ja se 
pitää sisällään arvotoiminnot ja katteen. Arvotoiminnot ovat niitä fyysisesti ja tekni-
sesti erillisiä toimintoja, joita yritys tekee. Ne ovat rakennusaineita, joita hyödyntä-
mällä yritys luo tuotteen, joka on arvokas ostajalleen. (Porter 1991, 56.) 
 
Jokaisessa arvotoiminnossa hyödynnetään ostettuja tuotantopanoksia, inhimillisiä 
voimavaroja ja jonkinlaista tekniikkaa. Jokaisessa arvotoiminnassa käytetään ja luo-
daan tietoa. Arvotoiminnot voidaan jaotella perustoimintoihin ja tukitoimintoihin. 
Arvotoiminnot ovat siis erillisiä kilpailuedun rakennusaineita. Kilpailuetua tuottavat 
lähteet voivat sijaita yrityksen toteuttamissa toiminnoissa tai niiden välisissä yhteyk-
sissä. (Porter 1991, 56.) 
  
Prosessiajattelun idea on yksinkertainen. Keskiössä ovat asiakas ja hänen tarpeensa. 
Ensimmäiseksi mietitään millaisilla tuotteilla ja palveluilla asiakkaan tarpeisiin voi-
daan vastata. Tämän jälkeen suunnitellaan prosessit, joilla saadaan aikaan halutut 
tuotteet ja palvelut. Viimeiseksi selvitetään, mitä materiaalia ja tietoa tarvitaan pro-
sessin toteuttamiseen, ja mistä ne hankitaan. (Laamanen 2009, 21.)   
 
Organisaatiota on perinteisesti tarkasteltu osastokohtaisesti. Osastokohtaisesta tar-
kastelusta aiheutuu kuitenkin ongelmia, koska työnkulku tuotoksen aikaansaamiseksi 
ulottuu useiden osastojen yli. Asiakkaan kannalta on järkevintä tarkastella yrityksen 
toimintaa prosesseina, jolloin tarkastelun painopiste siirtyy organisaation rakentees-
ta sen toimintaan. (Finnvera 2001, 107.) Prosessiajattelussa yritystä tarkastellaan 
horisontaalisesti, ja tavoitteena on hallita toimintojen sijaan prosesseja. Oleellista on 
keskittyminen prosesseihin ja niiden asiakkaisiin, henkilöstön päätöksenteko mahdol-
lisuuksien lisäämiseen ja tiimien muodostamiseen yli yksikkörajojen. (Grover & Mal-
hotra 1997, 200.) 
 
Tarpeidensa perusteella asiakas muodostaa odotuksia prosessia ja siitä saatavaa tuo-
tosta kohtaan. Asiakastyytyväisyys muovautuu sen perusteella, miten hyvin prosessit 
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ja niiden tuotteet täyttävät asiakkaan tarpeet ja odotukset. Laatua kannattaa siis ke-
hittää prosesseittain. (Finnvera 2001, 107.) 
 
3.3 Prosesseissa on organisaation suorituskyky 
 
Yrityksen suorituskyky mitataan usein osaamisena. Yritysten välistä kilpailua ei kui-
tenkaan ratkaise osaaminen vaan prosessit, joissa osaamista hyödynnetään ja joihin 
sitä sovelletaan. Organisaation suorituskyky määräytyy sen mukaan, miten suoritus-
kykyisiä sen prosessit ovat. (Rastas & Einola-Pekkinen 2001, 144.) 
 
Prosessien tiedostamisen ja käyttämisen avulla voidaan varmistaa monia tärkeitä 
yrityksen toimintaan liittyviä asioita. Sitä kautta voidaan varmistaa, että asiakkaiden 
ja sidosryhmien kanssa yhteistyö toimii mahdollisimman hyvin, kaikki organisaation 
jäsenet ymmärtävät työpanoksensa kuuluvan tiettyyn suurempaan kokonaisuuteen, 
ja organisaation toimintaa voidaan kehittää tavalla, joka liittyy yrityksen tavoitteisiin 
ja asiakkaiden tarpeisiin. (Mts. 144.)   
 
Organisaatiota tarkastellaan kokonaisuutena prosessipohjaisessa toiminnan kehittä-
misessä. Prosessipohjainen tarkastelu lisää yleensä organisaation yhteisöllisyyttä: 
työyhteisölle syntyy yhteinen ymmärrys organisaation perustoiminnoista. Tämä ko-
rostaa samalla koko prosessin tärkeyttä. Kaikki työt ovat yhtä tärkeitä. Ydinprosessi-
en uudistamisella tähdätään organisaation suorituskyvyn lisäämiseen ja siihen, että 
vastataan enemmän asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeisiin. Organisaation osaami-
nen yritetään kanavoida niin, että minimoidaan toiminnot, jotka eivät tuota lisäarvoa 
asiakkaille. (Mts. 144.) 
 
Prosessien hallitseminen ei ole aina yhtä kuin niiden yksityiskohtainen kuvaaminen. 
Jos prosessissa on paljon ennalta määrättömiä ja ainutlaatuisia toimintoja, sen ku-
vaaminen ei ole tarkoituksenmukaista. Muuttuvassa ja monimutkaisessa toimin-
taympäristössä prosessit ovat usein ennustamattomia ja ainutkertaisia, jolloin niitä ei 
pystytä toistamaan tai kuvaamaan. Yrityksessä ydinprosessit voidaan hahmottaa lin-
keiksi ulkomaailmaan. Organisaatio ei ole koskaan olemassa itseään varten, vaan 
toiminta kytkeytyy joka kerta asiakkaisiin ja sidosryhmiin, joille tuotetaan palveluita, 
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tuotteita tai tietoa prosessien kautta. Prosessien välisten yhteisten kosketuspintojen 
löytäminen on oleellista, sillä tätä kautta ihmiset ymmärtävät, miten yrityksen eri 
prosessit liittyvät toisiinsa. (Mts. 145.)        
 
3.4  Prosessiajattelun hyödyt 
 
Prosessiajattelun tärkein merkitys toiminnan kehittämisessä on siirtyminen yksityis-
kohdista kokonaisuuksiin. Laajempien tehtäväkokonaisuuksien hahmottamisen myö-
tä on helpompi tunnistaa yksittäisten ongelmien merkitys. Näin ollen kehitystoimen-
piteet voidaan suunnata merkityksellisimpiin asioihin. Tämän myötä myös korjaavien 
toimenpiteiden merkitykset ovat selvästi nähtävissä. Näin estetään sellaisten korja-
usten tekeminen, jotka voivat olla haitallisia prosessin muissa vaiheissa. (Jokipii 2000, 
54.)   
 
Prosessien jäsentämisen onnistumisesta seuraa toimiva asiakassuhde, jossa asiakas 
kokee saavansa hyvää palvelua. Seurauksia on myös organisaatiossa toimiville ihmi-
sille. He ymmärtävät paremmin kokonaisuutta, oman roolinsa yrityksessä ja itseoh-
jautuvat paremmin töihinsä. Lisäksi hyödyksi lasketaan toiminnan kehittäminen, joka 
perustuu organisaation tavoitteisiin ja asiakkaan tarpeisiin. (Laamanen 2009, 22.)  
 
Prosessien jäsentäminen vaikuttaa kahdella tavalla asiakkaan kanssa tehtävään yh-
teistyöhön. Ensinnäkin prosessin suunnittelun lähtökohdaksi otetaan asiakkaiden 
tarpeet. Parhaimmillaan prosessit alkavat asiakkaista ja loppuvat asiakkaaseen. Tämä 
mahdollistaa asiakkaan tarpeiden kuuntelemisen läpi koko prosessin. Toiseksi pro-
sessi käynnistyy asiakkaan tarpeen ilmaisusta sen sijaan, että toiminta lähtee suun-
nittelujärjestelmistä. (Mts. 21.) 
 
Ihmiset usein ymmärtävät omien kollegoidensa tai omalla osastolla tehtävän työn, 
mutta he harvoin tietävät mitä muilla osastoilla tehdään. Prosessit selventävät tätä 
ongelmaa. Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen auttavat ihmisiä tajuamaan ko-
konaisuutta sekä mahdollistavat työn kehittämisen ja itseohjautuvuuden. Pitää ym-
märtää kokonaisuutta, jotta ihminen voi olla itseohjautuva. Prosessien kuvaamisen 
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avulla päästään työkokonaisuuksien kasvattamiseen, monitaitoisuuteen ja työtove-
reiden osaamisen arvostamiseen. (Mts. 23.) 
 
Prosessien kuvaaminen tuo keinon havainnollistaa organisaation käytännön työtä. 
Prosesseja analysoimalla huomataan usein, että osastokohtaiset taloudelliset ja mää-
rälliset tavoitteet eivät riitä turvaamaan tulevaisuuden menestystä. Lähestymistapa, 
joka perustuu erillistavoitteisiin, johtaa ylikorostuneisiin tehokkuustavoitteisiin. Or-
ganisaation suorituskyky ei synny yksittäisten henkilöiden tai osastojen toiminnan 
tuloksena. Suorituskyky syntyy asiakkaiden tarpeita tyydyttävissä prosesseissa, joille 
pitää erikseen asettaa tavoitteita. (Mts. 23.)    
 
3.5  Prosessien kuvaaminen ja mallintaminen 
 
”Mallintaminen aloitetaan analysoimalla prosessien eri vaiheita sekä eri vaiheiden 
yhteyksiä ja vaikutuksia toisiinsa ja prosessien lopputulokseen.” (Laurent 2006, 26.) 
Prosessien toimintamalli syntyy mallintamalla. Mallintaminen on väline prosessin 
kehittämiseen ja ohjaamiseen. Prosessista voidaan havaita toimimattomat vaiheet ja 
muokata ne paremmiksi. Mallinnetuista prosesseista voidaan luoda toimintaohje 
työntekijälle. Ohjeiden avulla perehdytetään ja valmennetaan työntekijä toimimaan 
halutulla tavalla. Laurentin (2006) mukaan: ”Ilman ohjeita toimivassa työyhteisössä 
jokainen työntekijä tekee niin kuin parhaaksi näkee.” Mallinnettu toiminta synnyttää 
toistuvuutta. Mallintamalla saadaan myös yhtenäinen perusta toiminnan kehittämi-
selle. (Mts. 26–27.)  
 
Toimintamallin muoto ja sisältö riippuu toiminnasta, mitä sillä halutaan ohjata. Liian 
tiukka toimintamalli tekee toiminnasta jäykkää, liian väljä toimintamalli aiheuttaa 
sekaannuksia. Mallintamisella tavoitellaan yhteistä perustaa toiminnalle, johon työn-
tekijä voidaan valmentaa, ohjata ja jota voidaan arvioida sekä kehittää. (Mts. 27.)       
 
Prosesseista laaditaan kirjallinen kuvaus, jotta niiden nykytila ja kehittämistarve olisi 
helppo selvittää. Prosessien kuvaamista voidaan hyödyntää myös, jos halutaan antaa 
näyttöjä toiminnan suunnitelmallisuudesta yrityksestä ulospäin. Prosessien avulla 
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voidaan selventää yrityksen sisällä, mihin kokonaisuuksiin yksittäiset työtehtävät liit-
tyvät. (Jokipii 2000, 54.)  
 
Jokipii toteaa, että prosessikuvauksilla voidaan yleensä ohjeistaa eri toimintoja. Tar-
kempia työohjeita ei tarvita, jos koko henkilökunta tietää, miten yksittäiset työtehtä-
vät hoidetaan yrityksessä. Prosessien kuvauksen dokumentoinnilla vältetään turhien 
työohjeiden laatiminen. (Mts. 54.) 
 
Prosessikaavio 
 
Prosessikaaviossa esitetään prosessin eri vaiheet ja niihin osallistuvat henkilöt sekä 
funktiot piirroksena. Kaavion vasempaan laitaan merkitään pystytasoon prosessin 
osallistujat siinä järjestyksessä, kun he tulevat mukaan prosessiin. (Lecklin 2006, 
140.) Näin prosessiin osallistujat voivat tunnistaa oman roolinsa ja sijoittaa itsensä 
kuvioon. Vasempaan laitaan kannattaa kirjata oikeita henkilörooleja, ei osastoja tai 
ryhmiä. Kun kaavioon on kirjattu oikea henkilö, niin työ tulee varmasti tehtyä. Pro-
sessikaaviossa on oleellista ilmetä, mitä ihmiset tekevät. (Laamanen 2005, 80.)     
 
Prosessiin osallistujan kohdalle merkitään järjestyksessä prosessin vaiheet, joihin hän 
osallistuu. Kaaviossa prosessi etenee vasemmalta oikealle. Jos samaan työvaiheeseen 
osallistuu useita henkilöitä, tehtävä merkitään kaikkien osallistujien kohdalle. Vas-
tuuhenkilön kohdalta lähtee nuoli jokaiseen tehtävään. Samanaikaisesti tapahtuvat 
tehtävät merkataan samaan pystysarakkeeseen. Asiakas piirretään osallistujista 
ylimmäksi, jotta voidaan tarkkailla asiakkaaseen liittyviä vaiheita. (Lecklin 2006, 140–
141.) Kuviossa 2. näette esimerkin prosessikaaviosta. 
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KUVIO 2. Yleinen prosessikaavio (Lecklin 2006, 140.)  
 
 
Prosessikaavion pitää olla helposti ymmärrettävä ja selkeä. Sen tulisi mahtua yhdelle 
sivulle, jolloin työvaiheiden lukumäärä olisi 10–20 kappaletta. Prosessikaavioon vali-
taan vain päälinjat, ja tehtävien tulisi olla samantasoisia kokonaisuuksia. Tarkemmat 
työvaiheen kuvailut kannattaa piirtää uuteen kaavioon tai kuvata työohjeissa. (Leck-
lin 2006, 141.) 
 
3.6 Prosessien kehittäminen ja mittaaminen 
 
Pelkällä kaavioiden piirtämisellä ei saada aikaan olennaisia muutoksia organisaatios-
sa. Siksi on tärkeää arvioida prosesseja. Prosessin arviointien tavoitteena on, että 
ihmiset tiedostavat ja ymmärtävät prosessin. Ihminen ei voi sitoutua asioihin, joita 
hän ei ymmärrä. (Laamanen 2005, 96–97.) 
 
Lähtökohtana prosessin kehittämiselle on yrityksen johdon ja työyhteisön sitoutumi-
nen. Usein syynä sitoutumattomuuteen on se, että prosessien kehittäminen vaatii 
aluksi huomattavan työpanoksen. Pidemmällä aikavälillä prosessien yksinkertaista-
minen vähentää turhaa työtä ja mahdollistaa työpanoksen kohdistamisen asiakkaille 
tärkeisiin toimintoihin. Syynä sitoutumattomuuteen voi olla se, että työyhteisö on 
liian tyytyväinen nykyiseen tilanteeseen eikä ole halukas tekemään muutoksia. Muu-
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tostarvetta ei havaita. Tällöin yrityksen johdon pitää huolehtia muutostarpeen ilmai-
semisesta. (Finnvera 2001, 108.) Prosessin parantamisen tarve syntyy, kun prosessin 
laatu tai tuottavuus ei ole tyydyttävä. Laatuongelmat voivat näkyä joko asiakkaan 
reklamaationa tai prosessiin osallistuvien toiminnan sujumattomuutena. (Laurent 
2006, 68.)   
 
Kaikkia prosesseja ei voida kehittää tasapuolisesti samaan aikaan resurssirajoitteiden 
takia. Alkuvaiheessa tulee keskittyä muutamaan prosessiin kerrallaan. Tällöin saa-
daan helpommin aikaan havaittavia parannuksia, jolloin työntekijöiden mahdollinen 
muutosvastarinta pienenee. Kehitettäväksi kannattaa valita prosesseja, jotka ovat 
tärkeitä, mutta joiden suorituskyky on heikko. Tällaisissa prosesseissa on mahdollista 
saavuttaa huomattavia parannuksia kohtuullisella panostuksella. Prosessien merki-
tystä voidaan arvioida esimerkiksi sen mukaan, mikä on prosessin tärkeys asiakkaan 
kannalta. (Finnvera 2001, 114.) 
 
On tärkeää, että kehitettäviksi valituille prosesseille asetetaan kehittämistavoitteet. 
Kehittämistavoissa määritellään, mitä halutaan kehittää ja kuinka paljon parannusta 
halutaan aikaan. Tavoitteita voidaan tarkentaa kehittämisen edetessä. Käytännön 
kehittämistyöstä vastaavien työntekijöiden on hyvä osallistua kehittämistavoitteiden 
määrittelyyn sitoutumisen varmistamiseksi. Kehitettäviä asioita voivat olla esimerkik-
si asiakastyytyväisyys, kustannustehokkuus, läpimenoaika tai tasalaatuisuus. Yleensä 
kannattaa valita yksi näistä eikä yrittää kaikkea kerralla. (Mts. 116.) 
 
Jatkuva parantaminen ja uudelleensuunnittelu ovat kaksi eri tapaa kehittää prosesse-
ja. Jatkuva parantaminen on kokoaikaista pientä kehittämistyötä, jossa prosesseja 
muokataan olemassa olevien perusteiden pohjalta. Tällöin kehittämistyötä on yleen-
sä mahdollista tehdä oman työn ohessa. Uudelleensuunnittelussa prosessit suunni-
tellaan kokonaan uudelleen ja unohdetaan vanhat käytännöt. Uudelleensuunnitte-
lussa kannattaa käyttää yltiötavoitteita, jotta prosessi voidaan organisoida uudelleen. 
Prosessin uudelleensuunnittelu vaatii useimmiten tiimin, joka keskittyy täysipäiväi-
sesti kehittämistyöhön. (Mts. 116.) 
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Työprosessin kehittäminen aloitetaan analysoimalla sitä. Analysoinniksi voi riittää 
toiminnan eritteleminen ryhmässä ja parannuskeinojen kehittäminen. Joskus on kui-
tenkin tarpeellista käydä koko työprosessi läpi vaihe vaiheelta ja paikantaa toimimat-
tomuuden syyt. Kun syy paikallistetaan, sille voidaan löytää ratkaisu. Ratkaisua kan-
nattaa testata käytännön toiminnassa ja sen hyväksi osoittautuessa toimintamallia 
muutetaan. (Laurent 2006, 68.) 
 
Prosessien hallintaan liittyy oleellisena osana mittaaminen. Lecklinin (2006) mukaan: 
”jos prosessia ei voi mitata, sitä ei voi ohjata ja jos sitä ei voi ohjata, sitä ei voi hallita 
ja johtaa.” (Mts. 151.) Pesosen (2007) mukaan toimintaa pitää mitata siksi, koska 
henkilöstö pitää asiaa silloin tärkeänä, kun asiaa seurataan ja syitä tulokseen kysytään 
uudestaan ja uudestaan. Toinen syy toiminnan mittaamiseen Pesosen mukaan on, 
että tunnistetaan tilanne missä ollaan menossa eli ollaanko jo tavoitteessa. Kolmas 
syy, miksi toimintaa kannattaa mitata, liittyy sen kehittymisen osoittamiseen ja neljäs 
syy on se, että mittareiden avulla voidaan osoittaa miten hyviä ollaan. Osaamisen 
näyttämisestä on hyötyä sekä yrityksen sisäisille, että ulkoisille tahoille, kuten asiak-
kaille, yhteistyökumppaneille ja yhteiskunnalle. (Mts. 154–158.) 
 
Tulosmittarit mittaavat prosessin lopputuotteen laatua. Tarkkailun kohteena voivat 
olla erilaiset ulkoiset ominaisuudet, kuten kestävyys, suorituskyky ja ulkoiset mitat. 
Mittareiksi voidaan valita myös asiakkaan saama arvo, asiakastyytyväisyys tai menes-
tys markkinoilla. Prosessien lopputuloksen laatu on asiakkaalle merkittävää ja sillä on 
keskeinen merkitys yrityksen prosessista saamaan tuottoon. (Lecklin 2006, 151.) 
 
Sisäiset laatumittarit liittyvät useasti läheisemmin yrityksen kyvykkyyksiin kuin tulos-
johtamiseen. Prosessimittarin pitäisi antaa pikemminkin tietoa prosessin arvioimisek-
si ja kehittämiseksi kuin sen taloudellisen tuloksen seuraamiseksi. Esimerkiksi kate-
tuottoprosentti ei ole hyvä prosessimittari, sillä sen avulla on vaikea päätellä, miten 
prosessia kannattaisi parantaa katetuoton kasvattamiseksi. Myynti- ja tuotantopro-
sesseihin liittyvien laatukustannusten seuranta tietyillä mittareilla antaa enemmän 
tietoa siitä, mihin kohtaan prosessia tulisi tehdä muutoksia katteen kohottamiseksi. 
Prosessimittareista suuri osa on tilastollisia mittareita, joita voidaan lukea ja tulkita 
vasta prosessin jälkeen. (Lecklin 2006, 151–152.) 
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Jokainen prosessi on mittauskohde. Yrityksen johto asettaa keskeiset mittarit, mutta 
myös prosesseihin osallistuvien on saatava sanoa oma mielipiteensä mittareista. Pro-
sessiin osallistuvat ihmiset pystyvät paremmin osoittamaan tärkeät ja seurattavat 
asiat sekä valitsemaan kehittämisen kannalta oleellisimmat mittarit. Seurauksena on 
yleensä motivaation kasvu, sillä omien mittareiden pitää näyttää hyviä tuloksia. (Mts. 
152.)   
 
Ajantasaista prosessimittausta ja ohjausta tehdään koko ajan. Myös useimpien mui-
den prosessien mittaus ja palautteen kerääminen on jatkuvaa. Osassa prosesseista, 
kuten tavaran vastaanotossa ja raaka-aineiden käsittelyssä, laatua mitataan ja seura-
taan otantamenetelmällä tarvittaessa. Laatumittareista osalle, kuten asiakas- ja hen-
kilöstötyytyväisyydelle, saadaan arvot erilaisten haastattelujen ja tutkimusten avulla. 
(Mts. 152.) 
 
Hyvälle prosessimittarille voidaan laittaa vaatimukseksi: 
 
• luotettavuus 
• yksiselitteisyys 
• ymmärrettävyys ja helppokäyttöisyys 
• oikeudenmukaisuus 
• edullisuus 
• nopeus 
• olennaisuus. 
 
Mittarin pitää olla niin yksiselitteinen, ettei sen tulkinnasta synny erimielisyyksiä. 
Mittari ei myöskään saa olla manipuloitavissa käyttäjän mieleiseksi. Mittareita ei pidä 
olla liikaa, niiden tulee olla tärkeitä asioita kuvaavia ja prosessin kannalta keskeisiä. 
Mittarin käyttö ei saa olla kallista. On tärkeätä saada tulokset nopeasti. Hyvä mittari 
on oikeaan suuntaan ohjaava ja tulevaisuutta ennakoiva. Mittareiden toimivuutta 
pitää arvioida säännöllisesti ja vaihtaa tarpeen mukaan. Prosessin muuttuessa ja ke-
hittyessä on usein tarve kehittää myös mittaria. (Mts. 153.)   
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4 TILAUSTARJOILU PROSESSINA 
 
Tilaustarjoilun prosessikuvauksen avulla henkilökunta sisäistää paremmin toiminnan 
kokonaisuuden ja oman merkityksensä prosessin tuottajana. Prosessien avulla pysty-
tään selkeyttämään työvaiheita ja poistamaan turhia tehtäviä. Prosessien avulla pys-
tytään tuottamaan hyvää ja laadukasta tulosta.  
 
4.1 Tilaustarjoilu 
 
Tilaustarjoilu merkitsee ennakkoon sovitun tarjoilun hoitamista. Asiakkaan kanssa 
sovitaan etukäteen tarjoilusta ja määristä. Ennen tapahtuman alkua asiakkaan kanssa 
selvitetään: 
 
• tilaisuuden tarkoitus 
• menu  
• vieraiden lukumäärä 
• tilaisuuden kesto  
• hinta  
• koristelut 
• ohjelma.  
 
Tilaustarjoilu poikkeaa tavallisesta ravintolatarjoilusta ja vaatii paljon ennakkovalmis-
teluja. Asiakkaan kanssa neuvottelut ja suunnittelutyö sekä esivalmistelut vievät 
yleensä huomattavasti pidemmän ajan kuin itse varsinaisen tilaisuuden toteuttami-
nen. Tilaustarjoilua tarvitsevat yleensä yritys- ja yksityisasiakkaat. Yritysasiakkaat 
käyttävät tilaustarjoilua eniten. (Hemmi, Häkkinen & Lahdenkauppi 2008, 277–278.) 
 
4.2  Myyntityö ja tilauksen vastaanottaminen  
 
Tilaustarjoilua tarjoavilla yrityksillä on oltava toimivat myyntikanavat, jotta asiakkaan 
on helppo ottaa yhteys yritykseen.  Isoilla ravintola- ja hotelliketjuilla on erillinen 
myyntipalvelu, joka hoitaa asiakkaiden tilausten vastaanoton. Pienemmissä yrityksis-
25 
 
sä myyntipalvelu on hovimestareiden ja myyntisihteereiden vastuulla. Varauksia hoi-
detaan paljon puhelimen ja sähköpostin välityksellä, mutta asiakkaat voivat myös 
tulla sopimaan asioista paikan päälle. (Hemmi ym. 2008, 280.) 
 
Myyntityön pitää aina olla suunnitelmallista ja tavoitteellista. Se vaatii paljon asian-
tuntemusta, sillä henkilön pitää tuntea kaikki yrityksen tuotteet, palvelut ja niiden 
hinnat. Asiakaspalvelijan pitää tietää myös kilpailevien yritysten tarjonnasta ja hin-
noista. Asiakkaalle pitää luoda myönteinen luottamusta herättävä ilmapiiri ja jokai-
sen kontaktin pitää tuottaa tulosta. Myyntihenkilön pitää omata hyvät ihmissuhde-
taidot ja olla kärsivällinen. Hänen on tultava toimeen yrityksen muun henkilöstön 
kanssa. Hyvällä palvelulla on helppo erottua ja jäädä asiakkaan mieleen. (Mts. 280.) 
 
Ensimmäiseksi myyntikeskustelussa selvitetään:  
 
• tilaisuuden luonne 
• ajankohta 
• henkilömäärä 
• tilaajan nimi 
• puhelinnumero 
• ateriatoiveet 
• juomatoiveet 
• erikoisruokavaliot 
• tarjoilutapa 
• mahdollinen budjetti.  
 
Näiden tietojen perusteella voidaan rakentaa asiakkaalle tarjous ja tehdä alustava 
varaus. Tilaustarjoiluun kuuluu muutakin kuin vain ruoka, juoma ja miellyttävä ympä-
ristö. Hyvää palvelua ei saa unohtaa, sillä asiakas haluaa kokonaisvaltaisia elämyksiä. 
Myyntityössä käytetään avuksi varausjärjestelmiä, tarkistuslistoja ja erilaisia ruoka- ja 
juomalistoja. (Mts. 282.)  
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Orderi 
 
Orderi tarkoittaa tilausmääritystä, joka tehdään yleensä siinä vaiheessa, kun asiakas 
on vahvistanut tulonsa ja tilauksesta tiedetään pääkohdat. Tilaisuuden yksityiskohdat 
voivat tarkentua ja muuttua vielä tämän jälkeen. Yrityksellä voi olla oma orderipohja, 
johon tarvittavat tiedot merkitään. Orderi sisältää tilaisuuteen liittyvät yksityiskohdat 
ja tiedot. (Hemmi ym. 2008, 288.)  
 
Orderi on tarpeellinen työväline muille osastoille, kuten keittiölle, vastaanotolle ja 
ravintolan asiakaspalvelijoille. Se jaetaan kaikille, jotka osallistuvat tilaisuuden to-
teuttamiseen. Orderista keittiöhenkilökunta voi lukea, mitä tuotteitta heidän pitää 
valmistaa ja salihenkilöstö saa toimintaohjeet tilaisuutta varten. Hotelleissa myös 
vastaanottohenkilöstö toimii orderin ohjeiden mukaan. (Mts. 288.) 
 
Työpäivän orderit laitetaan näkyvillä heti aamusta, jotta työntekijät tietävät työpäi-
vän aikataulusta. Tulevia ordereita säilytetään aikajärjestyksessä eri osastoilla. Juuri 
ennen tilaisuuden alkua orderiin voi tulla vielä muutoksia. (Mts. 288.) Jos näin käy, 
vanhan tilausmääräyksen tilalle kannattaa tehdä uusi. Jos orderit on tallennettu tie-
tokoneelle, on korjausten tekeminen helppoa. (Määttälä, Nuutila & Saranpää 2008, 
16.) Tyypillisesti muutokset liittyvät henkilömäärään, aikatauluun tai erikoisruokava-
lioihin. Menneitä ordereita voidaan säilyttää, kunnes asiakasta laskutetaan. (Hemmi 
ym. 2008, 288.)       
 
4.3  Tilauksen ennakkovalmistelut ja kattaminen 
 
Ravintoloissa ja hotelleissa tilaustarjoilua varten on yleensä varattu tietyt tilat, pöy-
dät ja tarjoilumahdollisuudet. Juhlan luonteen ja asiakasmäärän perusteella voidaan 
sanoa, millaisiin ennakkovalmisteluihin henkilökunta ryhtyy ennen tilaisuutta. Pieni 
kymmenen hengen kahvitus vaatii paljon vähemmän ennakkotöitä kuin sadan hen-
gen ruokailu. Tiettyjä yleisohjeita tarvitaan tilaustarjoilun suunnittelussa ja rakenta-
misessa. ”Tarjoiluhenkilökunnan on esimerkiksi osattava tehdä oikeat pöytämuodot 
ja istumajärjestys sekä liinoittaa, kattaa ja koristella pöydät ja juhlatilat.” (Hemmi ym. 
2008, 291.) 
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Tilaustarjoilutilaisuuden tarjoilu tulee suunnitella ajoissa. Kun tilaisuuden luonne on 
selvillä, valitaan tarjoilutapa ja arvioidaan työntekijöiden tarve. Jos vain keittiöhenki-
lökunta osallistuu ruokien ja niiden esillepanon suunnitteluun, käy usein niin, ettei 
ruokien tarjoilua muisteta huomioida ollenkaan. (Määttälä ym. 2008, 106–107.) Tä-
män takia on oleellista, että suunnitteluun osallistuu myös joku tarjoilupuolen edus-
taja.   
 
Tilaisuuksiin kuuluu paljon ennakkovalmisteluja. Tarjoiluhenkilökunta saapuu työvuo-
roon aiemmin laittamaan pöytämuodot ja liinoitukset kuntoon. Osa henkilökunnasta 
on varaamassa samaan aikaan astioita ja kiillottamassa ruokailuvälineitä. Kattamisjär-
jestykseen vaikuttavat:  
 
• tilaisuuden luonne 
• asiakasmäärät 
• pöytämuodot 
• lautasliinan malli 
• kukkakoristeiden koko 
• lasien määrä.  
 
Tärkeintä on tarkka esivalmistelu, viimeistelty ja virheetön lopputulos. (Hemmi ym. 
2008, 300 ja 303.) 
 
Tilausravintoloilla on erilaisia pöytämuotoja varten käytössään erikokoisia ja -tyylisiä 
liinoja. Liinoittamisessa pitää ottaa huomioon asiakkaiden tulosuunta ja se, että lii-
noitus näyttää yhtenäiseltä. Liinoituksen jälkeen pöytiin kannattaa nostaa isommat 
kukkalaitteet tai monimutkaiset asetelmat, jotta tiedetään kuinka paljon ne vievät 
tilaa pöydästä. Kattamisvaiheessa voidaan tehdä työnjako, että jokainen tarjoilija 
vastaa osasta astioista. Esimerkiksi yksi tarjoilija ottaa ruokailuvälineet, toinen lasit ja 
niin edelleen, ettei mitään pääse unohtumaan. (Hemmi ym. 2008, 300 ja 302.)  
 
4.4 Tilaustarjoilun kulku 
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Tarjoilun kulku voi olla erilainen eri tilaisuuksissa. Vuoropäällikkö ja asiakas sopivat 
yhdessä tarjoilun kulusta tilauksen yhteydessä. Samalla on myös päätetty 
tarjoilutavat ja tarjoiltavien juomien määrä ja laatu. (Hemmi ym. 2008, 319.)  
 
Kaikissa ruokatilaisuuksissa on useimmiten kaksi vastuuhenkilöä, joista toinen vastaa 
ruoanvalmistuksesta ja toinen asiakaspalvelusta. Tilaisuus suunnitellaan 
kokonaisuutena ja järjestelyt ovat nimettyjen työntekijöiden vastuulla. (Määttälä ym. 
2008, 119.) Ennen aterioinnin alkua kannattaa varmistaa, että jokainen tietää 
tarjoilujärjestyksen, tarjoilutavat, ohjelmien paikat ja aikataulun. Orderi kannattaa 
käydä yhdessä läpi ennen tilaisuuden alkua, jotta epäselvyyksiltä vältyttäisiin. 
Tilaisuuden orderi kannattaa silti pitää henkilöstön nähtävillä koko tilaisuuden ajan. 
(Hemmi ym. 2008, 305.)   
 
Ennakkoon tilatuissa ruokatarjoilutilaisuuksissa tarjoiluasemat jaetaan saliin. Jako 
tehdään niin, että jokaiselle tarjoilijalle on noin kymmenen asiakasta hoidettavanaan. 
Jokaiselle tarjoilijalle annetaan oma tarjoiluasema ja heidän kanssaan sovitaan 
tarjoilun aloituspaikka ja kulkusuunta. Aloituspaikka tarkoittaa sitä, että kaikkien 
ruokien ja juomien tarjoilu alkaa tästä samasta kohdasta. Jos tilaisuus on erittäin 
virallinen, tarjoilu aloitetaan aina yhtä aikaa hovimestarin antamasta merkistä. 
Muuten tarjoilija voi edetä omaa tahtiaan omalla tarjoiluasemallaan, kunhan hän 
muistaa aloittaa tarjoilemisen aina samasta kohdasta. (Mts. 304–305.) Ennen kuin 
lautaset kerätään pöydästä, on tärkeää odottaa, että koko pöytäseurue on päättänyt 
ateriointinsa.  
 
Jokainen tilaus alkaa asiakkaiden tulosta. Tilaisuuksiin kuuluu yleensä alkumalja, 
ruokajuomien kaatoa, ruokien tarjoilua, astioiden pois keräämistä, lasien tai 
lisäkatteiden tuomista ja kahvin tarjoilua. Alkumalja tarjoillaan yleensä tarjottimelta 
asiakkaan saapuessa juhlatilaan. Tarjolla pitää aina olla myös alkoholiton versio 
alkumaljasta. Katteen vesilasit voidaan täyttää ennen vieraiden saapumista. (Mts. 
319.)  
 
Kun asiakkaat ovat asettuneet pöytiin, voidaan aloittaa tarjoilu. Jos ruokalajille on 
varattu juoma, se tarjoillaan ennen ruokaa. (Hemmi ym. 2008, 321.) Lautanen 
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tarjoillaan asiakkaalle oikealta puolelta. Jos tarjoilijalla on kädessään useampia 
lautasia, ne pitää tasapainottaa hyvin (Mykkänen & Ursin 2006, 30). Kun yksi 
ruokalaji on nautittu, lautaset kerätään pois ja kaadetaan seuraavan ruokalajin 
juoma. Toimiva tapa on kerätä kaikki juomalasit pöydistä ennen kahvin tarjoilua. 
(Hemmi ym. 2008, 321.)  
 
4.5 Laskutus ja palaute 
 
Laskutuksesta sovitaan aina etukäteen asiakkaan kanssa. Tilaaja voi vastata illan ruo-
ka- ja juomatarjoilun maksamisesta kokonaan tai osittain, riippuen tilaisuuden luon-
teesta ja tilaajasta. Isäntä voi maksaa halutessaan laskun ravintolassa käteisellä tai 
luottokortilla. Tilaaja voi myös sopia, että lasku lähetetään jälkikäteen. Tällöin lasku 
tehdään tilaisuuden päättymisen jälkeen ja lähetetään isännälle. (Hemmi ym. 2008, 
326.)  
 
Tilaisuuden päätyttyä on tärkeää kerätä palautetta tilaisuuden isännältä tai emännäl-
tä. Aina kaikki ei mene suunnitelmien mukaan, jolloin asiakas saattaa valittaa. Nega-
tiiviseen palautteeseen kannattaa suhtautua kiitollisesti, sillä siitä voidaan oppia pal-
jon ja välttää vastaavat virheet jatkossa. Tyytymättömistä asiakkaista suurin osa ei 
kerro tyytymättömyydestään heti, mutta he levittävät negatiivista kokemusta myö-
hemmin eteenpäin. Tällöin ravintola ei pysty korvaamaan tapahtunutta ja menettää 
asiakkaita. Muutama päivä tilaisuuden jälkeen ravintolan myyntipalvelusta otetaan 
yhteyttä tilaisuuden tilaajaan ja pyydetään palautetta. Palaute kannattaa kirjata ylös 
ja välittää muille tilaustarjoilusta vastaavilla osastoille ja henkilökunnalle. (Mts. 326–
327.)      
 
5 TILAUSTARJOILU PROSESSINA RAVINTOLA DYNAMOSSA 
 
Ravintola Dynamossa tilauskahvitukset painottuvat syksylle ja toukokuulle. Touko-
kuussa Dynamo voi tarjota ulkopuolisille asiakkaille enemmän luokkatiloja, sillä opis-
kelijat ovat jo poistuneet lomilleen. (Vajanto 2013.) Jos tiloja pystyttäisiin tarjoamaan 
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ulkopuolisille asiakkaille rajattomasti ympäri vuoden, niin palvelujen ja tilojen käyttö-
kapasiteetti nousisi.  
 
Dynamolla kokoustiloina luokkatilojen lisäksi toimii kolme neuvotteluhuonetta ja 
auditorio. Ravintolasalissa, Dynamon aulassa ja neuvotteluhuone Wanerissa on A-
oikeudet. Ravintolasalissa on noin 200 asiakaspaikkaa. Rakennusvaiheessa ravintolan 
keittiö mitoitettiin 300 ruokailijalle päivässä, mutta tällä hetkellä keittiötilat ovat liian 
pienet, sillä ruokailijamäärät ovat kaksinkertaistuneet.  
  
Suurin osa tilaustarjoilupalveluiden käyttäjistä on talon omaa väkeä. Voidaan karke-
asti sanoa, että 70 % tilaustarjoilupalveluiden ostajista on JAMK:n henkilökuntaa. 
Heidän lisäkseen palveluita ostavat ulkopuoliset yritykset. Suurempia tilaustarjoiluta-
pahtumia järjestetään ravintola Dynamossa viisi kertaa vuodessa. Tilauskahvituksia 
on keskimäärin kaksi päivässä. (Vajanto 2013.) 
 
Tilaustarjoilulla on merkittävä vaikutus ravintola Dynamon liikevaihtoon. Noin yksi 
neljännes liikevaihdosta tulee tilaustarjoilupalveluista. (Hänninen 2013.) Tilauskahvi-
tuksista saadaan parempaa rahallista tuottoa, sillä se ei vaadi työntekijöiltä suurta 
panostusta. Ravintolan päätehtävä on olla opiskelijaravintola, mutta opiskelija-
lounaasta saatava kate on pieni, jolloin tuloja on vähän.  
 
Tilaustarjoiluprosessi on yksi ravintola Dynamon ydinprosesseista. Se on kuvattu pro-
sessikaavioon liitteessä 2. Seuraavaksi käydään tarkemmin läpi tilaustarjoiluprosessin 
eteneminen ravintola Dynamossa.  
 
5.1 Tilauksen vastaanottaminen ravintola Dynamossa  
 
Ravintola Dynamossa asiakkaiden tilaustarjoilutilaukset ottaa vastaan yleensä Dyna-
mon vuoropäällikkö. Joskus tilauksen ottaa vastaan restonomipalvelujen päällikkö tai 
aulapalvelusihteeri, jotka ystävällisesti ohjaavat asiakkaan kääntymään Dynamon 
vuoropäällikön puoleen. Ensiksi asiakkaan on varattava tilat aulapalvelusihteeriltä ja 
sitten otettava yhteyttä vuoropäällikköön. 
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Aulapalvelusihteeri kirjaa asiakkaan tiedot orderille tilauksen yhteydessä ja lähettää 
tiedot ravintola Dynamon vuoropäällikölle. Kun ravintolan vuoropäällikkö ja asiakas 
sopivat tarjottavista ja aikataulusta, vuoropäällikkö voi suoraan kirjata asiat asiak-
kaan orderille. Sen jälkeen vuoropäällikkö lähettää tiedot takaisin aulapalvelusihtee-
rille, jotta tämä olisi mahdollisimman hyvin perillä asiakkaan päivän kulusta. Lasku-
tustietojen tai aikataulujen muutoksista lähetetään sähköpostia puolin ja toisin. Kun 
orderi on valmis, vuoropäällikkö tulostaa sen ja vie salipuolen työntekijöille, jotka 
laittavat sen orderikansioon.    
 
Ravintola Dynamon vuoropäällikkö on yleensä yhteydessä asiakkaaseen sähköpostin 
välityksellä. Tällöin hänelle jää kirjallinen dokumentti. Myöhemmin voidaan tarkistaa 
tietoja sähköpostista, jos erimielisyyksiä ilmenee.  Kiireellisissä muutoksissa ollaan 
yhteydessä puhelimitse. 
 
Vuoropäällikön vastuulla on tarjouspyyntöjen tekeminen ja palvelujen hinnoittelemi-
nen. Isommissa tilauksissa asiakas voi vaikuttaa tilaustarjoiluun liittyviin asioihin, ku-
ten pöytäliinojen tarpeeseen ja servettien väreihin. Kaikki ylimääräiset palvelut, ku-
ten kukkien tai liinojen hankinta, nostavat tilaustarjoilun hintaa. Siksi asiakas yleensä 
hankkii kukat tai somisteet itse.  
 
Jos asiakas haluaa järjestää Dynamolla illallisen, kannattaa hänen ottaa yhteys vuo-
ropäällikköön noin kuukausi ennen tapahtumaa. Sen jälkeen asiakas haluaa yleensä 
myös tulla paikan päälle katsomaan tilat. Sadan hengen kahvituksen järjestämisestä 
kannattaa ottaa yhteys kaksi viikkoa ennen kahvitusta. Yhden kahvituksen tapauksis-
sa tarjous tehdään sähköpostiin. Jos kyseessä on illallinen tai kahvituksia on useam-
pia, niistä tehdään erillinen tarjouspyyntö. Ravintola Dynamon tulisi jatkossa pitää 
asiakasrekisteriä. Ravintola Dynamo käyttää markkinointikanavana JAMK:n internet-
sivuja, joista löytyy kohta, jossa kerrotaan ravintola Dynamon tilaustarjoilupalveluista 
hyvin lyhyesti.    
 
Orderit 
 
Dynamon aulapalvelusihteeri kirjaa tilausmääräys-kaavakkeelle: 
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• tilaajan tiedot 
• päivämäärän 
• laskutusosoitteen 
• yhteyshenkilön 
• maksutavan 
• kokoustilan  
• tilavuokran.  
 
Asiakkaan ottaessa yhteyttä kahvitustilauksesta pitää vuoropäällikön itse täyttää or-
deriin:  
  
• asiakkaiden määrä 
• kahvitustuotteet 
• erikoisruokavaliot 
• kahvituksen ajankohta 
• palvelun hinta.  
 
Sähköinen tilausjärjestelmä 
 
Reilu vuosi sitten Dynamossa otettiin käyttöön sähköinen kahvitustilausjärjestelmä 
JAMK:n henkilökunnalle. Järjestelmän suunnitteli ICT-puolen opiskelija harjoitustyö-
nä. Lyhenne ICT tarkoittaa information and communications technology, mikä suo-
meksi on tieto- ja viestintäteknologia. Sähköinen järjestelmä säästää aikaa, sillä säh-
köpostiin tulleita tilauksia ei tarvitse itse kirjata orderi-pohjalle. Järjestelmää voi käyt-
tää vain kahvitusten tilaamiseen.  
 
Dynamon tarjoustilauslomake löytyy Intrasta kohdan ravintolat ja ruokalistat alta. 
Intra on JAMK:n henkilökunnan sisäinen tiedotuskanava. Kahvitus pitää tilata edelli-
senä päivänä kello yhteen mennessä. Yli 50 henkilön kahvitukset pitää tilata kahta 
viikkoa ennen tilaisuutta. Tilaus tulee suoraan Dynamon sähköpostiin, josta sen voi 
tulostaa. Tulostettava sähköinen varaus on ulkoasultaan erilainen kuin tilausmääräys. 
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Järjestelmä ilmoittaa asiakkaalle, kun tilaus on vahvistettu. Sen jälkeen asiakas voi 
itse tulostaa halutessaan tilauksen itselleen. Jos asiakas haluaa perua sähköisellä tila-
usjärjestelmällä tehdyn tilauksen, pitää hänen ottaa yhteyttä sähköpostitse tai puhe-
limitse vuoropäällikköön.   
  
5.2 Tilaisuuden suunnitteleminen 
 
Salivastaava käy seuraavan viikon tilaustarjoilu-orderit läpi edellisen viikon perjantai-
na. Sen jälkeen hän voi suunnitella seuraavan viikon aikataulua. Peruskahvitusten 
hoitamisesta ei tarvitse tehdä sen tarkempia suunnitelmia, sillä työntekijöillä on va-
kiintunut tapa hoitaa kahvitukset.   
 
Vuoropäällikkö on sopinut asiakkaan kanssa tarjottavat tuotteet. Tilaisuuden lähes-
tyessä vuoropäällikkö käy tilaustarjoilutilaisuus-orderin läpi ja tilaa tarvittavat raaka-
aineet. Yhdessä kokki ja vuoropäällikkö suunnittelevat etukäteisvalmistelujen tar-
peen ja ajankohdan. Samalla suunnitellaan ruokien valmistuksen etenemisjärjestys ja 
aikataulutus. 
 
Salivastaava käy tilaustarjoilutilaisuuksien orderit läpi aiemmin ja tekee tarvittavat 
tilaukset sekä suunnittelee tilaisuuspäivän aikataulutuksen. Jos tilaisuudessa on so-
vittu tarjottavan alkoholia, salivastaava hoitaa juomien valinnan ja tilaamisen. Kokki 
ja salivastaava pohtivat yhdessä, miten ruoat, salaatit ja jälkiruoat on järkevintä lait-
taa esille. Jos tiedossa on tärkeitä tilaustarjoilutilaisuuksia, käydään niistä palavereita 
koko työtiimin kanssa. Muuten luotetaan toisten ammattitaitoon. Opiskelijoiden 
osallistuessa tilaisuuden toteuttamiseen palavereita pidetään hyvissä ajoin ennen 
tapahtumaa.   
 
Tilaisuuksiin tarvittavat raaka-aineet tilataan tukusta viikkoa ennen pienten varas-
tointitilojen takia. Dynamo käyttää tilaisuuksissa Lindströmin valkoisia liinoja, koska 
ravintolassa ei ole omaa puhtaanapitopistettä. Liinat varataan Lindströmiltä jo kuu-
kausi ennen tapahtumaa, eikä niitä voi perua sen jälkeen. Alkoholituotteet pitää tila-
ta Alkosta viikkoa ennen tapahtumaa. Illallisiin tarvittavat astiat varataan edellisenä 
päivänä. 
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5.3 Tuotteet 
 
Ravintola Dynamo kuuluu Jyväskylän kaupungin hankintarenkaaseen. Hankintarengas 
on hankintayhteistyöhön keskittynyt yhteistyöfoorumi. Hankintarengas yrittää tehdä 
jäsenilleen mahdollisimman edullisia ja laadukkaita hankintasopimuksia. (Vaasan 
seudun hankintarenkaan kehittäminen.) Hankintarengas sitoo sen käyttäjää, sillä 
ostot pitää keskittää palvelun tarjoajalle.  Hankinnat tehdään tarjottavien palveluiden 
tuotetarpeiden mukaan. Hankinnat suunnitellaan ja tarvittavat tuotteet tilataan säh-
köisesti ja puhelimella. Saapuneet raaka-aineet ja tarvikkeet tarkistetaan ja varastoi-
daan oikein tai otetaan heti käyttöön (ks. kuvio 3.). (Toimintaohje 2011.) 
 
Suurin osa kahvila- ja kahvitustuotteista tilataan Elosen leipomolta, koska se kuuluu 
Jyväskylän hankintarenkaaseen. Eloselta tilataan leivät, muut suolaiset tuotteet, pul-
lat, viinerit, munkit ja osa makeista kakuista. Muita tuottajia ei suositella käytettävän, 
ellei asialle ole hyvää perustelua, miksi näin tehdään. Joitakin tuotteita tilataan Meira 
Novalta, kuten raakapakastepullia sekä makeita ja suolaisia piirakoita. Näin toimitaan 
siksi, että saataisiin vaihtelua kahvila- ja kahvitustuotteisiin. Kahvitustuotteista leivät 
täytetään itse aamulla. Joskus ravintola Dynamossa tehdään itse täytekakkuja ja suo-
laista piirakkaa kahvituksiin.  
 
 
KUVIO 3. Hankintaprosessi (Toimintaohje 2011.)  
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Asiakas ja vuoropäällikkö päättävät yhteistyössä tilaustuotteet. Asiakaan tehdessä 
tilauksen sähköisesti, hän on saanut itse vaikuttaa valittavaan tuotteeseen. Jos asia-
kas on valinnut tilaustarjoilutuotteeksi ”päivän pulla”, salivastaava saa tuotetilausta 
tehdessään päättää, mikä kyseinen pulla on. Jotkut asiakkaat ovat määrätietoisia 
tilattavasta tuotteesta, kun taas toisille tarjottavalla ei ole niin väliä.   
 
Jos tuotteeksi valitaan jotain itse valmistettavaa, esimerkiksi suolainen piirakka, niin 
vuoropäällikkö kertoo asiasta leipuri-kondiittorille. Kondiittori valitsee sen jälkeen 
reseptin heidän omasta reseptitietokannasta ja toteuttaa tuotteen ohjeiden mukaan. 
Jos tarvittavaa tuotetta ei löydy reseptitietokannasta, voidaan hyvä ohje etsiä inter-
netistä. Uusi tuote testataan etukäteen ja resepti vakioidaan ennen kuin sitä tarjo-
taan asiakkaalle.                                                                                                                                                                               
 
Ravintola Dynamon henkilöstö valmistaa ruoat tilaustarjoilutapahtumiin. Ruokien 
tyyli, aika, raha ja asiakkaan toivomukset vaikuttavat tehdäänkö ne itse vai käyte-
täänkö apuna puolivalmisteita. Kokki ja vuoropäällikkö sopivat keskenään, mitä teh-
dään itse ja mitä hankitaan valmiina.  
 
5.4 Tilaisuuden toteuttaminen 
 
Kahvitukset 
 
Ravintola Dynamon salissa työskentelee tällä hetkellä yksi vakituinen työntekijä, jo-
ten tilaustarjoilukahvitusten päävastuu on ekstraajilla tai opiskelijoilla. Jos kahvituk-
siin on tilattu paljon esimerkiksi täytettyjä leipiä tai pullia, salivastaava toimii yhteis-
työssä keittiöhenkilökunnan kanssa, sillä salipuolen työtilat ja resurssit ovat rajalliset 
tuotteiden valmistukseen. Ennen ravintolan avaamista ravintolatyöntekijän pitää 
ehtiä valmistaa vitriinituotteet ja esille laittaa muut tuotteet. 
 
Kahvitukset ovat jokapäiväistä työtä Dynamolla. Tämän takia kahvitusten hoitaminen 
ei vaadi tarkempia järjestelyjä. Työn organisoinnissa pitää kuitenkin huomioida, ettei 
työntekijä voi samanaikaisesti tehdä monia asioita, kuten olla kassalla ja valmistella 
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kahvitusta. Työntekijöiden määrä pitää mitoittaa siten, että käsipareja on riittävästi. 
Lounaan aikana ei saa unohtaa kahvituksia, vaikka muitakin töitä riittää. Päivän kah-
vitusvastaavan tulee aikatauluttaa työtehtävänsä niin, että hän tietää seuraavan kah-
vituksen ajankohdan.  
 
Tilaustarjoilussa aikataulutus on tärkeää. Tämä tulee huomioida etenkin niinä päivi-
nä, kun kahvituksia on useita ja samanaikaisesti. Tällöin tilausorderit käydään huolel-
lisesti läpi ja tilaisuudet aikataulutetaan tärkeysjärjestyksen mukaan. Kahvitusten 
valmistelu aloitetaan hyvissä ajoin, sillä on parempi olla ajoissa kun myöhässä.  
 
Asiakas voi tilata Dynamossa kahvituksen mihin tilaan tahansa. Tilaustarjoilukahvi-
tukset katetaan yleensä käytäville. Kahvilatyöntekijän pitää noutaa kahvituspöytä 
luokasta tai muusta tilasta. Luokat ovat yleensä varattuja, joten ensin pitää selvittää 
infosta, milloin luokka on vapaana. Pöytä pitää liinoittaa ja kattaa. Jos on mahdollista, 
kahvitusten kattaminen suoritetaan edellisenä päivänä, sillä se vähentää seuraavan 
päivän työmäärää.    
 
Saman päivän aikana yksi henkilö keskittyy kahvitusten hoitamiseen, mutta tarvitta-
essa muut auttavat.  Ravintolatyöntekijät huolehtivat yleensä kahvitustuotteiden 
paistamisesta ja esillelaitosta. He keittävät kahvit, teet ja kaatavat kannuihin maidot, 
kermat sekä vedet. Kahvit keitetään salin puolella olevissa isoissa keittimissä, ellei 
asiakkaiden määrä ole erittäin pieni, jolloin kahvia voidaan ottaa salin kahvikoneesta.   
 
Lounaan aikana kahvitusten valmisteleminen on hankalaa, koska salin puolella on 
vähän kulkutilaa ja työntekijöiden pitää mahtua liikkumaan sekä täydentämään lin-
jastoja. Pienemmissä kahvituksissa työntekijä käy vain viemässä kahvituksen, mutta 
suuremmissa yli 40 hengen kahvituksissa hän seuraa kahvituksen etenemistä. Tilai-
suuden päätyttyä työntekijä käy korjaamassa sen pois ja palauttaa pöydän luokkaan.   
 
Illallinen  
 
Viralliset tilaustarjoilutilaisuudet pidetään illalla. Päivän aikana järjestetään normaa-
listi lounasruokailu, jonka jälkeen ravintolasali siistitään. Sen jälkeen mahdollisuuksi-
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en mukaan voidaan ruveta liinoittamaan tai kattamaan pöytiä. Keittiö on tehnyt tar-
vittavat esivalmistelut edellisinä päivinä ja kyseisenä aamuna. Lounaan jälkeen myös 
keittiö pääsee jatkamaan tilaisuuden ruokien valmistusta.   
 
Illallisista tai hienommista tilaustarjoilutilaisuuksista käydään palaveri tilaisuuspäivä-
nä ennen kuin tilaisuutta ruvetaan toteuttamaan. Yhdessä käydään läpi tilaisuuden 
orderi, aikataulu, ruoat ja esille laittotapa. Tämän jälkeen eri osapuolet tietävät, mis-
tä he aloittavat ja miten etenevät toimissaan. 
 
Tarjoiluhenkilökunta suunnittelee ensin, mihin kohtaan vieraat on järkevintä sijoit-
taa, jotta heillä olisi mahdollisimman hyvät istumapaikat. Sitten siirrytään pöytien 
liinoittamiseen tai kattamiseen riippuen tilaisuuden luonteesta. Kattamisen jälkeen 
tarjoilijoille jaetaan tarjoiluasemat, joista he vastaavat. Jaetut asemat selkiyttävät 
tarjoilijoiden työtä. Ennen asiakkaiden tuloa voidaan täyttää heidän vesilasit kattees-
sa. 
 
Salityöntekijöistä valitaan henkilö, joka toimii illan hovimestarina. Hän ottaa vieraat 
vastaan ja toivottaa heidät tervetulleiksi. Hänen vastuullaan on ruokalajien esittele-
minen ja illan aikatauluttaminen. Hovimestari toimii yhdyshenkilönä asiakkaan välillä.  
Vieraiden asetuttua pöytiin, aloitetaan tarjoilu. Ensimmäiseksi pöytiin tuodaan alku-
ruoat. Kun ensimmäinen ruokalaji on nautittu, lautaset kerätään pois. Seuraavaksi 
pöytiin tuodaan pääruoat ja viimeiseksi jälkiruoat.   
 
Asiakkaiden poistuttua alkaa jälkityöt. Loput likaiset astiat ja liinat kerätään pois pöy-
distä. Sen jälkeen pöydät laitetaan takaisin omille paikoilleen, jos niitä on siirrelty. 
Salin pitää jäädä siihen kuntoon, missä se oli ennen juhlaa. Kaiken pitää olla niin, että 
aamulla työntekijät pääsevät aloittamaan päivänsä normaalisti.       
 
5.5 Tilaisuuden jälkeen    
 
Restonomipalveluilla oli aiemmin käytössä yleinen palautelomake kokouspalveluista, 
joiden yhtenä kohtana olivat ravintola Dynamon kahvituspalvelut. Käytännöstä luo-
vuttiin, koska palautetta tuli niukasti. Asiakkaat antavat hyvin vähän palautetta tila-
38 
 
ustarjoilupalveluista. Negatiivista palautetta annetaan herkemmin kuin positiivista. 
Suuremmissa kahvituksissa, kun asiakaspalvelija on läsnä, asiakkaat antavat hel-
pommin positiivista palautetta.  
 
Viime kädessä päävastuu tilaisuuksien onnistumisesta on vuoropäälliköllä. Jos esi-
merkiksi tilaustuotteesta tulee huonoa palautetta asiakkaalta, johon myös työtekijät 
yhtyvät, niin asiakkaalle voidaan antaa hyvitystä. Tärkeää on, että asiakas jää hyvälle 
mielelle ja toivottavasti käyttää yrityksen palveluita uudelleen. Ravintola Dynamon 
tulee panostaa jälkimarkkinointiin entistä enemmän. Tällöin myös asiakkaille jää mie-
likuva, että heidän mielipiteillä on merkitystä. 
 
Ravintola Dynamossa tilaustarjoiluun ja tilapalveluihin, mutta myös muiden JAMK:n 
kampusten tiloihin, liittyvät laskutukset hoitavat ravintolatyöntekijät. Ravintolasalin 
päätteiltä löytyy kassaohjelma, jolla laskut tehdään. Salityöntekijä, yleensä salivas-
taava, tekee laskun asiakkaan orderin pohjalta, josta löytyvät kaikki tärkeät tiedot. 
Orderiin on myös kirjattu, jos hinnoitteluun on tehty muutoksia. Tietokoneelta tulos-
tetaan asiakkaalle lähetettävä lasku.   
 
6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET 
 
6.1 Tutkimuksen tarkoitus, tavoite ja kohderyhmä 
 
Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittää, miten ravintola Dynamon tilaustarjoilupro-
sessia voidaan kehittää ja miten siitä saadaan tehokkaampi työntekijöiden näkökul-
masta. Tarkoituksena oli lisäksi selvittää, miten restonomiopiskelijoiden ammattitai-
toa voidaan lisätä tilaustarjoilussa. Opinnäytetyön tavoitteena on antaa neuvoja, 
miten tutkimuksessa esiin nousseita prosessin kehittämiskohteita voidaan lähteä 
ratkaisemaan.   
 
Tutkimuskohteena olivat restonomipalveluiden työntekijät ja ravintola Dynamossa 
salipuolella esimiesharjoittelussa lukuvuonna 2012–2013 toimineet opiskelijat. Työn-
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tekijöistä haastattelin neljää henkilöä ja kyselyn lähetin seitsemälle opiskelijalle, joilta 
sain kolme vastausta.  
 
Tietolähteenä tutkimuksessa käytin työntekijöitä ja opiskelijoita, koska halusin kehit-
tää prosessia sisältäpäin. Työntekijät ovat työskennelleet pitkään samassa yritykses-
sä, joten heillä on varmasti kehitysideoita tilaustarjoiluun. Työaika on kuitenkin rajal-
linen, eikä heillä ole aikaa muutosten suunnitteluun. Halusin opinnäytetyöllä tehdä 
tilaustarjoiluprosessista mahdollisimman tehokkaan ja selkeän työntekijöiden kan-
nalta, ja helpottaa heidän arkea.     
 
6.2 Aineiston keruu  
 
Tutkimukseni oli kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus. Tutkimus on luon-
teeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja aineistoa kerätään todellisissa tilan-
teissa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa suositaan ihmistä tiedonkeruun välineenä. Tut-
kija luottaa enemmän omiin havaintoihin ja keskusteluihin tutkittavien kanssa kuin 
mittausvälineillä saatavaan tietoon. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007, 160.)  Kes-
keiset kvalitatiivisessa tutkimuksessa käytettävät tutkimusmetodit ovat havainnoimi-
nen, haastattelu, tekstianalyysi ja litterointi (Metsämuuronen 2008, 14). 
 
Havainnointi 
 
Havainnointi on kaikille tieteenhaaroille yhteinen ja tarpeellinen perusmenetelmä 
(Hirsjärvi & Hurme 2000, 37). Havainnoinnin suurin etu on se, että sen välityksellä 
voidaan saada suoraa tietoa yksilöiden, ryhmien tai organisaatioiden toiminnasta ja 
käyttäytymisestä. Sen avulla päästään luonnollisiin ympäristöihin. Havainnointi on 
hyvä keino tutkia vuorovaikutusta ja tilanteita, jotka ovat vaikeasti ennakoitavia ja 
nopeasti muuttuvia. (Hirsjärvi ym. 2007, 208.) Työskentelin ravintola Dynamossa rei-
lun vuoden ajan salipuolella ravintolatyöntekijänä. Olen hoitanut useat kahvitukset ja 
ohjannut opiskelijoita niiden hoidossa. Valitsin ja tilasin välillä myös kahvila- ja kahvi-
tustuotteita.  
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Tarkempi havainnointi keskittyi loka-marraskuuhun 2012. Osallistuvassa havainnoin-
nissa on tyypillistä, että tutkija osallistuu tutkittavien ehdoilla heidän toimintaansa. 
Osallistumisaste voi vaihdella. (Hirsjärvi ym. 2007, 211.) Minun osallistumisasteeni oli 
täydellinen osallistuminen. Työni ohessa pystyin hyvin havainnoimaan muiden työn-
tekijöiden ja opiskelijoiden työntekoa sekä seuraamaan tilaustarjoiluprosessin toimi-
vuutta. Samalla huomasin asioita, joita voi kehittää ravintolan toiminnassa. 
 
Havainnointiin tutkimusmenetelmänä suhtaudutaan kriittisesti, sillä tutkijalla itsel-
lään on hyvin aktiivinen rooli tutkittavan ilmiön tulkinnassa. Tutkiessaan ilmiötä hän 
saattaa herkistyä vääristymille tai tulkita epärehellisesti näkemäänsä ja kokemaansa. 
Toinen ongelma on tutut tapahtumat ja paikat. Tutkijan voi olla vaikea suhtautua 
tutkittavaan ympäristöön ikään kuin vieraaseen kulttuuriin. Kolmas ongelma on se, 
että tutkija pyrkii tutkittavien anonymiteettiin. Tästä voi seurata se, ettei hän suh-
taudu tutkittaviin tasavertaisina ammattitaitoisina kollegoina. Neljäntenä ongelmana 
voidaan pitää tulosten heikkoa yleistettävyyttä. (Metsämuuronen 2008, 23.)  
 
Haastattelu 
 
Haastattelu on eräänlainen keskustelu, joka tapahtuu tutkijan aloitteesta ja monesti 
tutkijan ehdoilla, mutta jossa tutkija pyrkii vuorovaikutuksessa saamaan selville haas-
tateltavilta tutkimuksen aihepiiriin kuuluvat asiat (Ikkunoita tutkimusmetodeihin 
2007, 25). Haastattelut suoritettiin yksitellen ja kasvokkain haastateltavien kanssa. 
Haastatteluissa kului noin tunti henkilöä kohden. Haastattelut suoritettiin Dynamolla 
helmi- ja maaliskuun välisenä aikana. Tutkimusmenetelmänä käytin puolistrukturoi-
tua lomakehaastattelua (ks. liite 3.) eli haastattelussa ei ollut valmiita vastausvaihto-
ehtoja, vaan haastateltava vastasi asioihin omin sanoin. (Ikkunoita tutkimusmetodei-
hin 2007, 27.)  
    
Suurimpana etuna haastattelussa voidaan pitää joustavuutta aineistoa kerättäessä. 
Haastattelussa aiheiden järjestystä voidaan muuttaa ja vastaajan vastauksia voidaan 
tarkentaa ja tulkita yhdessä. Haastattelussa on mahdollista esittää jatkokysymyksiä, 
joita kysely ei mahdollista. (Hirsjärvi ym. 2007, 199.) Tilaustarjoiluprosessiin kuuluu 
joitain osa-alueita, kuten tilausten vastaanottaminen, jotka eivät ole kuuluneet työn-
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kuvaani. Halusin haastatella työntekijöitä, jotta saisin heidän vastauksistaan selkeän 
kokonaiskuvan prosessista. Kysely ei olisi ollut tarpeeksi informatiivinen tähän tarkoi-
tukseen.  
 
Valitsin haastattelun yhdeksi aineistonkeruun menetelmäksi, koska halusin tietää, 
mitä mieltä työntekijät itse ovat tilaustarjoiluprosessin toimivuudesta. Halusin selvit-
tää, mitkä työntekijöiden mielestä ovat tärkeimmät tilaustarjoilun kehittämiskohteet.  
Haastattelun huonoja puolia on, että se vie aikaa. Haastatteluiden teko edellyttää 
tarkkaa suunnittelua ja kouluttautumista aiheeseen. Haastatteluun saattaa sisältyä 
myös virhelähteitä, jotka aiheutuvat haastateltavasta tai haastattelijasta ja itse tilan-
teesta. Haastateltava saattaa esimerkiksi kokea haastattelun itseään uhkaavaksi ti-
lanteeksi. (Mts. 201.) 
 
Kysely tiedonkeruumenetelmänä 
 
Yhtenä tutkimusmenetelmänä opinnäytetyössä käytettiin sähköpostikyselyä, sillä sen 
avulla oli helppoa tavoittaa opiskelijat. Sähköpostikyselyn hyvänä puolena voidaan 
pitää sitä, ettei se ole sidottu maantieteellisesti. Koehenkilöt voivat asua missä ta-
hansa. Toinen etu on sen sitoutumattomuus aikaan. Vastaaja voi täyttää kyselyn, 
milloin se hänelle parhaiten sopii. Sähköpostikyselyn kolmas etu on se, että sähköi-
nen vastaus on suoraan käännettävissä tiedostoksi tutkijan käyttöön. Tutkijan ei tar-
vitse erikseen syöttää vastauksia tietokoneelle. (Ikkunoita tutkimusmetodeihin 2007, 
106 ja 111.)  
 
Viime lukukauden esimiesopiskelijoilla ei ole enää paljon opintojaksoja, joten heitä 
on vaikea tavoittaa. Siksi valitsin tiedonkeruumenetelmäksi kyselyn. Halusin saada 
mukaan tutkimukseen myös opiskelijan näkökulman. Opiskelijat näkevät työympäris-
tön ja prosessit eri tavalla kuin yrityksessä kauan työskennelleet. Opiskelijoilta voi 
tulla hyödyllisiä kehitysideoita.  
 
Kyselytutkimukseen liittyvinä heikkouksina voidaan pitää aineiston pinnallisuutta ja 
tutkimuksen teoreettista vaatimattomuutta (Hirsjärvi ym. 2007, 190). Valitsin kyse-
lyyn avoimet kysymykset, jotta saisin vastauksista mahdollisimman paljon informaa-
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tiota. Liitteessä 4. on esitetty opiskelijoiden kyselylomake. Laadulliseen tutkimukseen 
sopivat avoimet kysymykset, sillä tietoja ei tarvitse laittaa numeeriseen muotoon. 
Kyselyn heikkona puolena voidaan pitää sitä, että vastaajat saattavat ymmärtää ky-
symyksiä väärin, sillä heillä ei ole tarkentavaa informaatiota saatavilla. Lisäksi vasta-
usten määrä saattaa jäädä vähäiseksi verrattuna haastatteluun. (Mts. 190.) Huoma-
sin itsekin tämän, etteivät opiskelijat olleet kovin aktiivisia vastaamaan kyselyyn.  
 
6.3 Tutkimuksen luotettavuus 
 
Tutkimuksessa pyritään ehkäisemään virheiden syntymistä, mutta silti tulosten päte-
vyys ja luotettavuus vaihtelevat. Sen takia kaikissa tutkimuksissa yritetään arvioida 
tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuuden arvioimiseen on 
monia erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. (Hirsjärvi ym. 226.)  
 
Reabiliteetilla arvioidaan, kuinka tarkkoja tutkimuksesta saadut tulokset ovat mitta-
rista ja suoritusten arvioijista riippuen. Tähän tarkoitukseen on muutamia tapoja. 
Ensinnäkin jokin suoritettu koe voidaan tehdä uudelleen, ja jos tulokset ovat saman-
laisia koekerrasta toiseen, niin tuloksia voidaan pitää luotettavina. Toiseksi tutkimuk-
sessa voidaan käyttää kahta eri arvioijaa, jotka päätyvät samanlaiseen tulokseen, 
jolloin tuloksia voidaan pitää luotettavina. Validiteetilla puolestaan arvioidaan sitä, 
onko valittu testi tai mittari todella mitannut sitä, mitä sillä oli tarkoitus mitata. (Kiel-
tä tutkimassa 2011, 21.) Mittarit ja menetelmät eivät aina vastaa todellisuutta, jota 
tutkija olettaa tutkivansa. Esimerkiksi kyselylomakkeisiin vastanneet henkilöt ovat 
voineet ymmärtää kysymykset eritavalla kuin tutkija on ne tarkoittanut. Tällöin tut-
kimuksen tuloksia ei voida pitää pätevinä. (Hirsjärvi ym. 226–227.)   
 
Haastattelun luotettavuuteen saattaa vaikuttaa se, että haastattelussa on taipumus 
antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Haastatteluaineisto on sidottu tiettyyn asiayh-
teyteen ja tilanteeseen. Tästä syntyy se ongelma, että tutkittavat saattavat puhua 
haastattelutilanteessa toisin kuin muussa tilanteessa. Tämä kannattaa ottaa huomi-
oon tuloksia tulkitessa. (HIrsjärvi ym. 2007, 202.) 
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Kyselyn luotettavuudesta voidaan olla montaa mieltä. Emme voi olla varmoja, että 
kyselyyn vastaa se henkilö, jolle kysely on tarkoitettu tai vastaaja voi vastata kysy-
myksiin epärehellisesti. Näitä epäkohtia voidaan vähentää esimerkiksi kysymysten 
muodon huolellisella pohdinnalla. (Hirsjärvi ym. 2007, 190.) Kyselyn luotettavuutta 
tutkimusmenetelmänä lisää se, ettei tutkija omalla läsnäolollaan voi vaikuttaa kohde-
ryhmän vastauksiin. Kaikki vastaajat saavat kysymykset täysin samassa muodossa. 
 
Tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta parantaa laadullisen tutkimuk-
sen luotettavuutta. Tarkkuus koskee tutkimuksen jokaista vaihetta. Luokittelujen 
tekeminen on keskeistä laadullisen aineiston analyysissa. Aineiston tuottamisen olo-
suhteet on hyvä kertoa tarkasti ja totuudenmukaisesti. Tutkijan tulee kertoa, mihin 
hän tulkintansa perustaa. (Mts. 227–228.) 
 
Tutkimuksen validiutta voidaan tarkentaa käyttämällä monia tiedonkeruumenetel-
miä (Hirsjärvi ym. 2007, 228). Minä käytin tutkimuksessani useaa menetelmää, joten 
tutkimuksen tuloksia voidaan sanoa päteviksi. Pyrin tekemään kyselylomakkeiden 
kysymykset mahdollisimman selkeiksi, jotta vastaajat ymmärtävät ne oikein. Tutki-
muksen luotettavuutta parantaa se, että kyselyn vastaajiksi ja haastatteluihin valittiin 
harkinnanvarainen joukko. Haastatteluista, kyselyistä ja havainnoinnista nousi samo-
ja asioita kehityskohteiksi, joten tuloksia voidaan pitää pätevinä.  
 
6.4 Tutkimuksen tuloksia 
 
Tässä kappaleessa esitellään eri aineiston keruumenetelmillä saadut oleellisimmat 
tulokset. Vaikka tutkimuksessa käytettiin eri menetelmiä, tuloksissa nousi esille pal-
jon samoja asioita. Niiden avulla oli helppo lähteä kehittämään tilaustarjoiluproses-
sia.  
 
Havainnoinnin perusteella voi sanoa, että kahvitustuotteiden valikoimaa pitää laajen-
taa. Välillä tuntui, että kahvituksissa käytettiin aina samoja tuotteita. Sähköinen or-
deri kaipaa muokkausta. Orderia on helpompi lukea, jos tilaustarjoilun oleelliset tie-
dot sijoitettaisiin ensimmäiselle sivulle. Havaitsin, että tiedonkulussa oli välillä kat-
koksia, esimerkiksi keittiöhenkilökunnalla ei ollut viimeisintä versiota orderista.  Or-
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derin laskutustietojen muutoksia ei ollut aina muistettu päivittää orderiin, mikä han-
kaloitti laskutuksen tekemistä. Havainnoimalla selvisi, että laskuttaminen oli haasta-
vaa ja vaati täydellistä keskittymistä, jolloin ympäristön pitää olla rauhallinen. Opis-
kelijoiden osaaminen ja tiedot esimerkiksi kattamisen perusteista yllättivät.    
 
Työntekijöiden haastattelujen perusteella kehityskohteeksi nousi ravintola Dynamon 
ja tilaustarjoilupalveluiden markkinoinnin lisääminen. Työntekijät kokivat, että lisä-
markkinoinnille on tarve. Dynamon tilaustarjoilupalveluista ei ole tarpeeksi tietoa 
saatavilla. Työntekijät olivat sitä mieltä, että tilaustarjoiluvalikoima kaipaa lisävaih-
toehtoja. Valikoima on liian rajoittava. Työntekijät toivoivat myös, että olisi useam-
min mahdollista valmistaa tilaustarjoilutuotteita itse. Työntekijät haluaisivat kehittää 
tilaustarjoilua palveluna siten, että Dynamolla olisi oma kokousemäntä, joka olisi 
asiakkaiden saavutettavissa koko ajan. Haastattelujen perusteella selvisi, että eri 
osastojen välistä yhteistyötä pitää kehittää ja informaation kulkuun pitää kiinnittää 
huomiota. Henkilökunta toivoi, että tilaustarjoilusta kerättäisiin palautetta asiakkail-
ta, jotta toimintaa voitaisiin kehittää.  
 
Kyselyssä kävi ilmi, että opiskelijoiden tärkein kehityskohde oli tuotevalikoima. Hei-
dän mielestään valikoima on liian suppea. Lisäksi opiskelijat pitivät sähköistä orderia 
vaikeasti luettavana. Opiskelijat olivat huomanneet, että tiedonkulkuun pitää kiinnit-
tää huomiota. Keittiöllä oli ollut eri versio tilaisuuden orderista kuin salilla.  
 
7 KEHITYSIDEOITA RAVINTOLA DYNAMON TILAUSTARJOILUPROSESSIIN 
 
Tilaustarjoiluprosessi on erilaisten toimintojen ketju, jotka pystytään määrittelemään 
ja mitoittamaan. Lopputuloksena on organisaation hyvä tulos. Prosessia voidaan oh-
jata niin, että tulokset ovat vaatimusten mukaiset. (Lecklin 2006, 137.) Tilaustarjoilu-
prossin tuloksena saadaan aikaan palveluita ja tuotteita, jotka kulutetaan lähes sa-
manaikaisesti. Osa tilaustarjoiluprosessista on asiakkaille näkyvää palveluprosessia, 
johon asiakas osallistuu kuluttamalla. Osa tilaustarjoiluprosessista on asiakkaille nä-
kymätöntä sisäistä tuotantoprosessia. (Taskinen 2007, 13.) Tilaustarjoilussa tapahtu-
via erilaisia työvaiheita voidaan nimittää tuotannon osaprosesseiksi. Prosessien mää-
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rittelyllä saavutetaan taloudellisia ja laadukkaita toimintoja. (Saarela, Hyvönen, 
Määttälä & von Wright 2005, 316–317.)  
 
Yrityksen tulee pyrkiä toiminnassaan ja palveluissaan jatkuvaan kehitykseen. Jatkuva 
arviointi koskee koko palveluntarjontaa sekä yksittäisiä tuotteita ja niiden onnistu-
neisuutta. Toiminnan onnistumista arvioidaan erilaisilla mittareilla, kuten asiakastyy-
tyväisyyden tai kannattavuuden mukaan. Tätä kautta saatu tieto muokkaa ja kehittää 
palvelua edelleen. (Sipilä 1996, 36.) Jokipiin (2000) mukaan prosessiajattelun tärkein 
merkitys toiminnan kehittämisessä on siirtyminen yksityiskohdista laajemmiksi koko-
naisuuksiksi (mts. 54). Tätä kautta työntekijät hahmottavat helpommin kokonaisuut-
ta ja tiedostavat, miten heidän työnsä liittyy kokonaiskuvaan. 
 
Tutkimuksessa haastatteluiden ja kyselyiden perusteella sain tietää, mitä mieltä 
työntekijät ja opiskelijat ovat ravintola Dynamon tilaustarjoiluprosessista. Tilaustar-
joilusta löytyi monia kehitettäviä asioita. Haastatteluiden ja oman havainnoinnin 
avulla tein kehitysehdotuksia tilaustarjoiluprosessiin.  
 
7.1 Myyntityö ja tilauksen vastaanotto 
 
Haastatteluiden perusteella selvisi, että asiakkaan on hankala ostaa palvelut monen 
henkilön kautta. Asiakkaan pitää ensin ottaa yhteys aulapalvelusihteeriin tilojen 
vuokraamisen takia ja sitten ravintola Dynamoon, jos hän haluaa tilaustarjoilupalve-
luita. Asiakkaalle on selkeämpää, jos hän saa ostettua kaikki palvelut samalta henki-
löltä. Tämä ongelma voidaan ratkaista töiden uudelleen organisoinnilla, josta kerron 
lisää luvussa 7.7.  
 
Markkinointia voidaan parantaa perustamalla ravintola Dynamolle omat internetsi-
vut, tai ainakin kertoa JAMK:n sivuilla ravintolan palveluista enemmän. Asiakkaalle 
pitää selvitä, minkälaisia juhlia tai tilaisuuksia Dynamon kiinteistössä on mahdollista 
järjestää. Sivuilla on hyvä mainita kokoustiloista, A-oikeuksista, asiakaspaikkojen 
määristä, tuotteista ja olla kuvia siitä, millaisia juhlia on jo järjestetty. Sivulla voi olla 
esimerkkejä kahvitarjoiluista kokouksiin ja noutopöydän menuehdotuksia. Internetsi-
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vuilla herätetään asiakkaiden mielikuvitus piilevistä mahdollisuuksista. Markkinointiin 
pitää panostaa, jos halutaan tilaustarjoilupalveluiden ilta- ja lisämyyntiä.  
 
Markkinointi on yksi apuväline, jolla saadaan lisää asiakkaita ravintola Dynamoon. 
Käyttökapasiteetin nousulla on positiivinen vaikutus myös liikevaihtoon. Markkinoin-
nin avulla saadaan ravintolaan erilaisia tilaisuuksia, jotka kehittävät restonomiopiske-
lijoiden ammattitaitoa monipuolisesti. Apua internetsivujen perustamiseen voidaan 
pyytää Dynamon kiinteistössä opiskelevilta ICT-alan osaajilta, jotka voivat kurssityönä 
toteuttaa kotisivut. Se ei vaadi yritykseltä kovin paljon rahaa. 
 
Markkinoinnissa pyritään suureen osumatarkkuuteen. Onnistuakseen yhtiön on tun-
nettava tarkkaan asiakas ja hänen tarpeensa. Tietokantainen asiakassegmentointi 
antaa mahdollisuuden tähän. Segmentointia hyödyntämällä yritys pystyy paremmin 
yksilöimään markkinointikampanjansa. (Lecklin 2006, 98.) Markkinointi jaetaan yri-
tyksen sisäiseen ja ulkoiseen markkinointiin. Sisäisellä markkinoinnilla edistetään 
henkilöstön tuotetietoutta, palveluvalmiutta, työmotivaatiota sekä myönteisyyttä 
uusia tuotteita ja palveluita kohtaan. (Sipilä 1996, 35.) Kun toimintaketjun sisäiset 
asiakkuudet sekä prosessit ovat kunnossa saavat loppuasiakkaat laadukkaita heidän 
odotuksiaan palvelevia tuotteita ja palveluita (Kokkonen 2006).  
 
Ravintolalle on hyödyllistä, jos sillä on asiakastietokanta. Asiakasrekisteristä nähdään, 
mitä palveluja asiakas on viimeksi käyttänyt, milloin, millaisen tilaisuuden hän on 
järjestänyt ja niin edelleen. Tietokantaa on tärkeä päivittää. Oikein käytettynä tieto-
kanta tuo uutta laatua ja kustannustehokkuutta markkinointiin. (Lecklin 2006, 98.) 
Ravintola Dynamon henkilökunnan pitää laatia asiakasrekisteri, ja jollei heillä ole re-
sursseja siihen, voivat restonomiopiskelijat toteuttaa kehitystyön opintojaksollaan. 
Asiakasrekisterin kannattaa olla mahdollisimman helppokäyttöinen, jotta sen päivit-
täminen on nopeaa.  
 
Sähköinen tilausjärjestelmä 
 
Tutkimuksessa selvisi, että JAMK:n henkilökunnan käyttämä sisäinen tilauskahvitus-
järjestelmä vaatii jatkojalostusta. Tällä hetkellä tilaus tulostuu kahdelle sivulle, jolloin 
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orderia on vaikea lukea (ks. liite 5.). Tulevaisuudessa orderia pitää selkeyttää, esi-
merkiksi asiat järjestetään sivulla niin, että kahvitukseen oleellisesti liittyvät tiedot 
ovat ensimmäisellä sivulla ja laskutustiedot siirretään toiselle sivulle. Myös hintatie-
tojen pitää olla näkyvissä internetsivulla. Näin asiakas saa jonkinlaisen kuvan siitä, 
mitä palvelu maksaa. Sähköisessä kahvitusjärjestelmässä on myös se ongelma, että 
yhdellä kertaa ei voi tehdä kuin yhden varauksen. Jos esimerkiksi asiakas haluaa sa-
malle ryhmälle aamu- ja iltapäiväkahvituksen, hänen pitää tehdä niistä molemmista 
omat tilaukset.  
 
Työntekijöitä haastateltaessa selvisi myös, että internetissä on liian laaja tuotevali-
koima kahvitustarjoiluista. Jos päivässä on useampia isoja kahvituksia ja kaikki asiak-
kaat haluavat eri tuotteita, tuotteiden valmistaminen vie liikaa aikaa. Talon sisäisiltä 
asiakkailta on jopa kysytty, jos tilatun tuotteen voisi vaihtaa toiseen. Ratkaisuna tä-
hän on päiväkohtainen kiertävä tuotelista, mitä markkinoidaan asiakkaille. Esimerkik-
si makeana vaihtoehtona on rahkapulla tai kääretorttu ja suolaisena täytetty sämpylä 
tai kinkkupiirakka. Erikoistoiveet ovat sitten erikseen asiakkaan valittavissa, kuten 
täytekakut, hedelmävadit ja niin edelleen. Tulevaisuudessa restonomiopiskelijoita 
voidaan käyttää apuna kiertävän listan suunnittelussa, mutta työntekijöiden pitää 
olla suunnittelussa mukana. Yhteistyöllä saadaan aikaan toteutettavissa oleva lista.  
 
7.2 Tuotteet ja kahvitusten sijoittaminen 
 
Haastatteluissa henkilökunta ja opiskelijat olivat voimakkaasti sitä mieltä, että tilaus-
tarjoilutuotteita pitää kehittää. Hankintarengas sitoo ravintolaa liikaa, sillä ostokset 
pitää keskittää tietyille yrityksille. Vaikka käytetäänkin hankintarenkaan toimittajia, 
tuotteita tulee voida muokata itse. Näin niistä saadaan omaleimaisia ja valikoimaan 
tulee kaivattua vaihtelua.  
 
Ravintola Dynamosta löytyy myös ammattitaitoa siihen, että kahvitustuotteita val-
mistetaan itse. Siksi on harmi, ettei työaika anna mahdollisuuksia tähän. Tuotteiden 
valmistaminen alusta alkaen tuo lisäarvoa asiakkaalle, jota voidaan käyttää hyödyksi 
markkinoinnissa. Tulevaisuudessakin suuret hankinnat tehdään edelleen hankinta-
renkaalta, mutta välillä voidaan valmistaa omia tuotteita. Jos tuotteita valmistetaan 
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itse, voidaan ottaa paremmin huomioon kausituotteet. Keväällä tarjotaan esimerkiksi 
raparperipiirakkaa ja syksyllä sienipiirakkaa. Itse valmistettujen tuotteiden takana 
voidaan seisoa sataprosenttisesti, ja epätyydyttävien tuotteiden määrä vähenee. 
 
Työntekijöiden toive on, että ravintola Dynamolle laaditaan valmiita kokouspakette-
ja, joita voidaan markkinoida asiakkaille.  Paketit helpottavat myyntityötä, kun on 
etukäteen suunniteltuja kokonaisuuksia. Paketit sisältävät erilaisia illallis- ja buffet-
menuja sekä kahvitusvaihtoehtoja, kuten täytekakkukahvit tai yhteispaketti täytetty 
sämpylä ja makea piirakka. Jokaisen asiakkaan kohdalla on kuitenkin mahdollista 
muokata pakettia asiakkaan toiveiden mukaan. Paketit hinnoitellaan etukäteen. Res-
tonomiopiskelijat sekä keittiöhenkilökunta voivat yhdessä suunnitella ja testata pa-
kettien tuotteet. Näin päästään tulokseen, jossa tuotteet on toteutettavissa olevia ja 
niitä voidaan oikeasti hyödyntää.  
 
Kokouspalveluita suunniteltaessa on varmistettava, että se houkuttelee asiakasta. 
Tuotteistetun palvelun tavoitteena on, että asiakkaan on mahdollisimman helppo 
ostaa se. Näin ollen palvelut paketoidaan etukäteen valmiiksi hintaan sidotuiksi ko-
konaisuuksiksi. Hyvin tuotteistetun palvelun tulee olla ominaisuuksiltaan kilpailijoihin 
nähden vahvempi, tehokkaammin markkinoitavissa sekä helpommin myytävissä. 
Palvelun tuotteistamisella tähdätään palvelusta saatavaan katteen kasvattamiseen, 
pienentämään myynnin kuluja ja tehostamaan palvelutuotantoa. (Parantainen 2007, 
38.) 
 
Haastatteluissa ilmeni, että työntekijät haluavat keskittää tilauskahvitukset tiettyihin 
tiloihin. Aikaisemmin suurin osa kahvituksista on katettu käytäville, mikä on turvalli-
suusriski tulipalon syttyessä. Ravintola Dynamo on kuitenkin aina tarjonnut kahvitus-
palveluita kaikkiin tiloihin, joten käytännön muuttaminen voi saada aikaan vastarin-
nan asiakkaiden osalta.   
 
Liitteessä 6. olen listannut eri kahvitustilojen hyvät ja huonot puolet. Näiden pohjalta 
olen tullut siihen lopputulokseen, että jokaisessa kerroksessa pitää olla avoin luokka-
tila, johon kahvitukset katetaan. Työntekijöitä helpottaa, kun tilan voi kattaa milloin 
vain, eikä pöytiä tarvitse lähteä etsimään tai siirtämään. Luokkatilan ollessa iso, voi 
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siellä olla useampi kahvitus kerrallaan. Asiakkaiden ei tarvitse liikkua kauas, kun siir-
rytään saman kerroksen sisällä. Asiakkaat kokevat varmasti mielekkääksi, että heillä 
on erillistila kahvituksen ajaksi. Luokkatila voitaisiin muokata ulkoasultaan erilaiseksi, 
jotta se olisi houkuttelevampi.  
 
7.3 Tiedonkulku 
 
Tiedonkulku koetaan jollakin tavalla haasteelliseksi lähes kaikissa organisaatioissa. 
(Rastas ja Einola-Pekkinen 2001, 116). Myös Dynamon työntekijät kokivat, ettei tieto 
ole kaikkien saavutettavissa. Sisäinen tiedottaminen ja viestintä on yrityksessä re-
surssi, joka toimii menestystekijänä, mikäli johto ymmärtää sen merkityksen toimin-
nan ohjauksessa. Sisäinen viestintä kertoo organisaation tapahtumista koko työporu-
kalle ja siten vahvistaa yhteisöllisyyttä. (Eräsalo 2008, 138.) Restonomipalveluissa 
työhön liittyvää tiedottamista voidaan lisätä ja juuri tätä kautta kasvattaa työyhtei-
sön tiimihenkeä.  
 
Jotta tilaustarjoiluprosessi olisi tehokas, on myös tiedonkulun oltava toimiva. Tiedon-
kulun sujuvuus, virheettömyys ja oikea aikaisuus parantavat prosessin toimivuutta. 
Tiedonkulkua voidaan parantaa tietojärjestelmien ja erilaisten menettelytapojen 
avulla. (Taskinen 2007, 50.) Sosiaaliset, yhteisölliset ja vuorovaikutteiset tekijät edis-
tävät tuottavuutta merkittävästi. Vuorovaikutusta kannattavaa kehittää siksi, että 
tuottavuutta estävät tekijät huomattaisiin mahdollisimman nopeasti. Työyhteisö voi 
olla parhaimmillaan rikastava. Rikastavan työyhteisön ominaisuuksia ovat muun mu-
assa yhteisöllisyys, sitoutuneisuus, tavoitteellisuus, innostuneisuus ja toiveikkuus. 
(Suna & Okkonen 2007, 22.) 
 
Uudet ideat edellyttävät tiedon jalostamista sitä liikuttamalla. Tiedon liikuttamiseen 
tarvitaan käytäntöjä, joiden avulla tietoa jaetaan aktiivisesti, vastaanotetaan ja jalos-
tetaan yhdessä. Organisaatiolla pitäisi olla taito tehdä tieto tuottavaksi. Aloitetoimin-
ta ja jatkuvan parantamisen henki liittyvät tähän olennaisesti. (Suna & Okkonen 
2007, 22.) 
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Innovatiivisuuden kehittymistä voidaan edesauttaa mahdollistamalla hyvät puitteet 
työn teolle. Hyvien ja tuttujen työtapojen lisäksi on huolehdittava siitä, että organi-
saation ilmapiiri on kannustava ja arvostava. Nämä ominaisuudet näkyvät organisaa-
tioviestinnässä. Innovaatioiden syntyy vaikuttaa saatavilla olevan tiedon monipuoli-
suus. Innovaatiot syntyvät sitä helpommin, mitä enemmän tietoa on saatavilla. 
Osaaminen on myös yksi innovaatioiden syntymistä edistävä tekijä. (Mts. 22.)     
 
Salivastaavan ja vuoropäällikön on tärkeää käydä seuraavan viikon orderit yhdessä 
läpi. Näin voidaan jakaa vastuut keittiön ja salin puolelle. Ei ole järkevää tilan- tai 
ajanpuutteen vuoksi, että salin puolella valmistetaan 40 täytettyä sämpylää tilaus-
kahvituksiin. Kun käydään yhdessä palaveri, niin vuoropäällikkö osaa ottaa asian 
huomioon seuraavan viikon keittiötöiden suunnittelussa. Tiedonkulussa on myös 
ollut katkoksia opiskelijoiden mielestä. Välillä on ollut niin, ettei salin puolella ole 
ollut viimeisintä päivitettyä versiota orderista, mikä on tuonut ongelmia. Opiskelijat 
ovat huomanneet, ettei kaikkia osapuolia ole informoitu tasapuolisesti. Salipuolelle 
on tullut joku tieto, mutta keittiötä ei ole muistettu informoida asiasta.      
 
Jatkossa keittiöhenkilökunnan tulisi pitää yhteispalaveri seuraavan päivän työtehtä-
vistä. Palaveri kannattaa käydä edellisenä iltapäivänä, jotta aamulla päästään suo-
raan töihin. Olisi hyvä, jos heillä olisi valmiina seuraavan päivän esivalmistuslistat ja 
tilaustarjoiluorderit. Näin he voivat jakaa työtehtävät etukäteen ja pohtia valmistaa-
ko keittiö osan tilaustarjoilutuotteista. Kokonaistoimintaa selkeyttää paljon, jos tila-
ustarjoiluorderit käydään yhdessä läpi. Näin keittiöhenkilökunta tietää, mitä tilai-
suuksia seuraavana päivänä on. 
 
Salihenkilökunta voisi myös ottaa käytäntöön iltapäiväpalaverit. Palaverissa käytäisiin 
läpi seuraavan päivän tilaisuudet ja valittaisiin kahvitusvastaava. Kahvitusvastaava 
voisi tarkemmin perehtyä kahvituksiin ja aikatauluttaa toimintaansa. Varsinkin esi-
miesharjoittelijoiden aikaan tämä on tarpeellista, sillä he voivat ottaa vetovastuun 
palavereista ja suunnitella vastuualueet. Se helpottaa esimiesrooliin asettumista. 
Palaveri kannattaa käydä iltapäivällä, sillä salin työntekijät tulevat työvuoroihin por-
rastetusti. Salivastaava käy orderit yleensä läpi edellisenä päivänä, kun hän tekee 
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tuotetilauksia. On kuitenkin tärkeää, että kaikki tilaustarjoiluun osallistuvat tietävät, 
mitä seuraavana päivänä tapahtuu.  
 
Informaation kulkuun pitää kiinnittää huomiota aulapalvelusihteerin ja vuoropäälli-
kön välillä.  Aulapalvelusihteeri käy asiakkaan kanssa tilausorderin läpi ja on tärkeää, 
että hänellä on siitä viimeisin versio. Päivitetty tilausorderi mahdollistaa sen, että 
aulapalvelusihteeri voi tehdä työnsä mahdollisimman hyvin. Hänen ei tällöin tarvitse 
lähteä kyselemään muutoksista ravintolan henkilökunnalta. Aulapalvelusihteeri on 
tärkeä side asiakkaan ja palveluntuottajan välillä.   
 
Opetuksen pitää informoida ravintolan henkilökuntaa tulevista opintojaksojen sisäl-
lön muutoksista. Esimerkiksi tällä hetkellä ravintolan työntekijät eivät tiedä tuleeko 
ensi lukuvuonna esimiesopiskelijoita ollenkaan, vai muutetaanko oppimisympäristö 
kokonaan uuteen malliin. Usein tieto kantautuu liian myöhään työntekijöiden korviin. 
On vaikea suunnitella tulevaisuutta, jos ei tiedä muutoksista ajoissa. Ravintolan toi-
miessa oppimisympäristönä on tärkeää, että ollaan mukana muutoksien toteutukses-
sa.   
 
7.4 Yhteistyö 
 
Haastattelujen perusteella voi sanoa, että ravintola Dynamon eri osastojen yhteistyö-
tä pitää kehittää. Kaikki osapuolet ovat liian keskittyneitä omiin töihinsä eivätkä osaa 
huomioida muiden työtä tai avun tarvetta. On olennaista tietää mitä muut tekevät. 
Rastas & Einola-Pekkisen (2001) mukaan prosessipohjainen tarkastelu lisää organi-
saation yhteisöllisyyttä. Työyhteisölle syntyy yhtenevä käsitys organisaation perus-
toiminnoista. (Mts. 144.) Tämän takia prosessiajattelua kannattaa hyödyntää myös 
Dynamolla. Työntekijöistä itsestään pitää nousta halu auttaa työkaveria ja ajatus sii-
tä, että työtä tehdään yhdessä. Jos joku osa-alue ei toimi, niin yleensä muutkin kärsi-
vät siitä. Pitää pyrkiä pois selkeistä työrajoista, tämä työ on minun ja tuo on sinun. 
        
Organisaation osaaminen muodostuu yksilöiden osaamisesta, asenteista, tiedoista, 
taidoista ja ominaisuuksista. Nämä asiat vaikuttavat oleellisesti yrityksen tuottavuu-
teen. Tietojen, taitojen ja osaamisen käyttämiseen tarvitaan tahtoa sekä yritykseltä 
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että osaajalta. (Suna & Okkonen 2007, 27.) Haastatteluissa selvisi, että ravintola Dy-
namon työyhteisöön kaivataan laaja-alaista osaamista. Tavoitteena on, että kaikki 
osaisivat tehdä toistensa töitä ainakin välttävästi. Tähän ratkaisu voi olla työnkierto. 
Työnkierron tavoitteena on monipuolistaa työntekijän osaamista, mutta työntekijä 
voi samalla jakaa omaa osaamistaan muille. Suunnitelmallinen kierto mahdollistaa 
työntekijän työskentelyn eri tehtävissä tarpeen vaatiessa. (Eräsalo 2008, 151.) Kun 
perehdytään ja opetellaan tekemään toisten töitä, ymmärretään paremmin mitä 
kaikkea heidän työnkuvaansa kuuluu. Tällöin opitaan myös arvostamaan enemmän 
toisten työtä. Työnkierto vaatii kuitenkin aikaa toisten työtehtävien oppimiseen ja 
työntekijöiden intoa asiaan. Lukuvuoden ollessa kiireisimmillään ei työntekijöillä ole 
aikaa opetella uusia asioita. Siksi työnkierto kannattaa toteuttaa, kun on hiljaisem-
paa, kuten loppukeväästä.  
 
Tiiviimpää yhteistyötä kaivattiin myös opetuksen ja ravintola Dynamon välille. Opis-
kelijatkin kokevat varmasti mielekkääksi, jos he voivat osallistua enemmän ravintolan 
toimintaan muuten kuin harjoittelujaksojen yhteydessä. Opiskelijat pitää mieltää 
voimavaraksi, joilta voi tulla hyviä ideoita.  
 
Haastatteluissa selvisi, että opiskelijoiden määrään harjoittelujaksoilla pitää kiinnittää 
huomiota. Välillä harjoittelijoita ei ole ollenkaan ja välillä heitä on liikaa. Salissa voi 
olla kerrallaan kuusi ensimmäisen vuoden harjoittelijaa. Heidän opastamisensa vie 
paljon työntekijöiden aikaa ja vaatii keskittymistä. Työntekijä ei voi tehdä samaan 
aikaan muita askareita. Salipuolen tila käy myös ahtaaksi, jos kerralla työvuorossa on 
monta tekijää.  Opiskelijoiden oppimisen kannalta tasaiset harjoittelijamäärät on 
paljon parempi vaihtoehto kuin suuri määrä kerrallaan. Opetuksen kanssa pitää poh-
tia tähän parempi ratkaisu.   
 
7.5 Opas kahvitusten hoitamisesta opiskelijoille 
 
Ollessani töissä Dynamossa havaitsin, kuinka erilainen tietoperusta opiskelijoilla on. 
Jotkut opiskelijoista ovat tulleet ammattikorkeakouluun suoraan lukiosta ja osalla on 
eri alan ammattitutkinto. Lähtökohdat opiskelijoiden opastamiseen ovat haastavat.   
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Vaikka itse pyrkii antamaan mahdollisimman selkeitä ohjeita, kaikki eivät kuitenkaan 
ymmärrä niitä samalla tavalla.  
 
Sen takia koin tarpeelliseksi tehdä oppaan tilaustarjoiluiden hoitamisesta ravintola 
Dynamossa liite 7. Opas on kohdistettu ensimmäisen vuoden restonomiopiskelijoille, 
joilla ei välttämättä ole vielä kokemusta kahvitusten kattamisesta tai lautasten kan-
tamisesta. Oppaassa on neuvottu esimerkiksi, mistä kahvitusten järjestäminen aloite-
taan, mitä astioita varataan, miten kahvituspöytä liinoitetaan ja katetaan. Opasta 
käyttämällä on helpompi ohjeistaa opiskelijoita ja katteista tulee yhteneviä sekä tasa-
laatuisia.    
 
7.6 Työn uudelleen organisointi  
 
Ravintola Dynamossa työn uudelleen organisoiminen tekee työstä tehokkaampaa ja 
kannattavampaa, sillä turhat työvaiheet jäävät pois. Samoja työvaiheita ei tehdä 
päällekkäin, vaan yksi ihminen keskittyy tiettyjen asiakokonaisuuksien hallitsemiseen. 
Työn uudelleen organisoiminen tarkentaa jokaisen työntekijän vastuualuetta.  
 
Kuten jo aiemmin mainitsin luvussa 7.1, työntekijät kokevat haasteelliseksi sen, että 
tiloja ja tilaustarjoilupalveluita myyvät eri henkilöt. Tähän kaivataan uudenlaista rat-
kaisua. Työnkuvien muokkaaminen siten, että aulapalvelusihteeri ottaa vastuulleen 
myös tilaustarjoilupalvelut on järkevää. Aulapalvelusihteeri vastaa tulevaisuudessa 
JAMK:n eri kampusten tilojen myynnistä, Dynamon tilaustarjoilupalveluista (tilat ja 
tarjottavat), näiden laskuttamisesta ja jälkimarkkinoinnista sekä kirjallisen palautteen 
keräämisestä. Aulapalvelusihteerin aika ei tällöin enää riitä infossa työskentelyyn, 
vaan työhön tarvitaan joku muu.  
 
Toisen vuoden toimitilapuolen opiskelijat voivat ottaa vastuun palvelupisteen hoita-
misesta. Se voi olla heille samanlainen harjoittelujakso, kun ravintolapuolen opiskeli-
joilla on. Harjoittelujakso kestää viisi viikkoa, josta perehdytystä on ensimmäinen 
viikko. Kerrallaan harjoittelussa on kolme opiskelijaa. Opiskelijat eivät voi itsenäisesti 
kokonaan vastata aulapalveluista, vaan he tarvitsevat taustalle osaavan henkilön, 
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jonka puoleen kääntyä ongelmien ilmaantuessa. Taustajoukkoina heillä voi toimia 
vastuuopettaja ja vahtimestari.  
 
Koko myyntipalvelun keskittäminen yhdelle henkilölle vähentää sähköpostienmää-
rää, sillä tietoja ei tarvitse lähettää niin paljon edestakaisin. Esimerkiksi laskutustieto-
jen muutoksia ei tarvitse enää lähettää ravintolalle, kun aulapalvelusihteeri vastaa 
laskuttamisesta. Mitä vähemmän on välikäsiä, sitä pienempi on virheiden mahdolli-
suus.   
 
Aulapalvelusihteerin keskittyessä tilaustarjoilupalveluiden myyntiin jää ravintolan 
vuoropäällikölle enemmän aikaa keittiötöihin. Keittiön puolelle kello seitsemään tu-
lee jatkossa keittiön vuoropäällikkö, ohjaava kokki ja uusi työntekijä, joka tekee kuu-
den tunnin työvuoroa. Aamulla uusi työntekijä purkaa kuormat, auttaa valmistamaan 
kahvitustuotteita, tekee tiskihuoltoa ja salaatteja. Olisi hyödyllistä, jos uusi työntekijä 
voisi toimia myös salin puolella tarvittaessa.  
 
Ravitsemistyöntekijä, joka on myös leipuri-kondiittori, tulee työvuoroon kello puoli 
yhdeksän ja auttaa ruoan valmistustehtävissä. Iltapäivällä ohjaavan kokin ja vuoro-
päällikön lähtiessä kotiin, leipuri-kondiittori jää opiskelijoiden kanssa valmistamaan 
kokous- tai vitriinituotteita ja tekemään esivalmisteluja seuraavalle päivälle. Työnte-
kijöiden ollessa kahdessa työvuorossa, voidaan myös opiskelijat jakaa aamu- ja ilta-
vuoroon. Iltavuorollakin on paikalla työtekijä, joka ohjaa heitä. Aiemmin opiskelijoita 
ei ole voinut jättää keskenään tekemään tuotteita. Nyt siihen on mahdollisuus. Aa-
mu- ja iltavuoroon jakaminen vähentää henkilöiden määrää keittiössä kerralla. Jat-
kossa, kun keittiössä on yksi käsipari lisää, he voivat ottaa vastuun kaikkien kahvitus-
tuotteiden valmistamisesta, lämmittämisestä ja esillelaitosta. Tämä helpottaa salin 
työtä, koska salin puolella on vähän tilaa.   
 
Haastatteluissa selvisi, että tilaustarjoilussa halutaan panostaa enemmän palvelun 
laatuun. Tähän ihanneratkaisu on kokousemäntä. Ravintolassa ei kuitenkaan ole tar-
peeksi työntekijöitä, jotta heistä joku voi toimia kokopäiväisenä kokousemäntänä. 
Järkevintä on, että ravintolan henkilökunta ja aulapalvelun opiskelijat yhdessä huo-
lehtivat vieraiden viihtyvyydestä kokonaisvaltaisemmin.  Aulapalvelun opiskelija ot-
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taa aamulla asiakkaan vastaan ja käy hänen kanssaan läpi päivän orderin aikataulu-
tuksineen. Ravintolan työntekijä vie asiakkaalle kahvituksen ja katsoo, miten kahvitus 
lähtee etenemään. Asiakkaan lähtiessä aulapalvelun opiskelija käy kysymässä päivän 
kulusta ja hyvästelee asiakkaan. 
 
7.7 Jälkimarkkinointi, palaute ja laskutus 
 
Jälkimarkkinointi on asiakassuhteiden ylläpitoa. Jälkimarkkinoinnilla voidaan selvit-
tää, oliko asiakas tyytyväinen saamaansa palveluun tai auttaa asiakasta, mikäli on-
gelmia on ilmaantunut. Jälkimarkkinoinnilla luodaan pitkäaikainen pohja pysyvälle 
asiakkuudelle. Asiakkaan tiedot kannattaa kirjata asiakasrekisteriin, jotta häneen 
voidaan ottaa yhteyttä myöhemmin. (Asiakkaan kohtaaminen.)  
 
Ravintola Dynamon jälkimarkkinoinnin yhteyteen kannattaa yhdistää palautteen ke-
rääminen asiakkailta. Palaute on toiminnan kehittämisen kannalta erittäin oleellista. 
Asiakas on tärkein palautteen antaja, ja muutoksen pitäisi lähteä asiakkaan tarpeista. 
Ravintolan kannattaa ottaa yhteyttä tilaajaan pari päivää tilaisuuden jälkeen ja pyy-
tää palautetta. Palautetta voidaan kerätä parilla yksinkertaisella kysymyksellä, esi-
merkiksi vastasiko tilaisuus odotuksia ja millaista palautetta asiakas haluaa antaa. 
Niiden pohjalta saadaan kuva kehitettävistä seikoista. Jälkimarkkinointi ja palautteen 
kerääminen voidaan toteuttaa sähköpostin välityksellä tai puhelimitse. Jotta asiak-
kaat saadaan aktivoitua palautteen antamiseen aluksi, voidaan heidät palkita vaivan-
näöstä esimerkiksi palkinnolla.  
 
Laskujen tekeminen ei ole ravintolatyöntekijöiden erikoisosaamista, joten sen voisi 
siirtää aulapalvelusihteerin työksi. Kaikki JAMK:n kampusten tilavuokralaskut teh-
dään ravintola Dynamon kassapäätteellä, mikä vie aikaa ravintolan muilta töiltä. Las-
kujen tekeminen vaatii keskittymistä ja rauhallisen työtilan, eikä ravintolasali ole sel-
lainen. Salissa on vaikea keskittyä, kun ympärillä tapahtuu ja ihmiset kyselevät kai-
kenlaista. Laskuissa on yleensä epäselvyyksiä, joita pitää selvittää aulapalvelusihtee-
rin kanssa. Siksi on helpompaa, jos hän hoitaa laskutuksen, sillä hänellä on ordereissa 
viimeisimmät tiedot. Laskutuksen keskittäminen aulapalvelusihteerille vähentää säh-
köpostiviestien määrää.   
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7.8 Tilaustarjoilupalvelun uusi prosessikaavio 
 
Kehitysehdotusten perusteella tein ravintola Dynamolle uuden tilaustarjoiluprosessi-
kaavion. Toimintaa on muokattu selkeämpään ja tehokkaampaan muotoon. Näin 
muokattu tilaustarjoiluprosessi etenee kaaviossa liite 8.   
 
Asiakas ottaa yhteyttä myyntipalveluun, joka myy asiakkaalle tilaustarjoilupaketin. 
Myyntipalvelu kirjaa asiakkaan tiedot ja tilaisuuden aikataulun tilausorderille ja lähet-
tää tiedot sähköisesti eteenpäin eri osastoille. Kokouspalvelut tulostavat orderin 
omaan tilauskansioonsa. Ravintolan vuoropäällikkö tulostaa tilausorderin salihenkilö-
kunnalle ja keittiön orderikansioon. Salityöntekijä siirtää orderin salin tilauskansioon. 
Tilausta edeltävänä päivänä kokouspalvelut tekevät tarvittavat opasteet ja informoi-
vat vahtimestari- ja siivouspalveluita, jos tarvetta on. Salihenkilökunta käy tilausorde-
rit läpi palaverissa ja salivastaava tilaa kahvitustuotteet. Kahvituskatteet tehdään 
valmiiksi seuraavalle päivälle, jos mahdollista. Keittiöhenkilökunta pitää oman pala-
verin, jossa he käyvät läpi seuraavan päivän vastuualueet ja valmistelut.  
 
Tilauspäivänä kokouspalvelut tekevät tarvittavat laiteasetukset ja tarkistavat tilat. 
Samaan aikaan kokki valmistaa tilaustarjoiluun menevät tuotteet ja laittaa ne esille. 
Tarjoilija valmistelee muut tilauksen tarjottavat ja vie kahvituksen oikeaan tilaan. Sen 
jälkeen kokouspalvelut ottavat asiakkaan vastaan ja käyvät hänen kanssaan läpi päi-
vän orderin, jotta kaikki on varmasti selvää. Asiakas käyttää tilaustarjoilupalvelua, 
minkä jälkeen kokouspalveluhenkilökunta tiedustelee päivän onnistumisesta ja hy-
västelee asiakkaan.  
 
Myyntipalvelut kysyvät palautetta tilaustarjoilupalveluista pari päivää tilaisuuden 
jälkeen. Samalla myyntipalvelu tekee jälkimarkkinointia ja rohkaisee asiakasta käyt-
tämään palvelua uudelleen. Asiakas antaa palvelusta palautetta, joka käsitellään ko-
ko työryhmän kanssa. Palautteen perusteella tehdään tarvittavat korjaukset. Sen 
jälkeen myyntipalvelut laskuttavat asiakasta ja asiakas maksaa laskun.  
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8 POHDINTA 
 
Tässä tutkimuksessa olen kartoittanut ravintola Dynamon tilaustarjoiluprosessin tär-
keimmät ongelmakohdat ja kehittänyt niiden avulla tilaustarjoiluprosessia. Tutkimuk-
sen aihe on ajankohtainen, sillä tilaustarjoilupalveluiden kiristyvästä kilpailutilantees-
ta huolimatta kyseisten palveluiden käyttöaste ravintola Dynamossa halutaan säilyt-
tää hyvänä. Se vaatii tilaustarjoilupalveluiden jatkuvaa kehittämistä. Ravintola Dyna-
mo haluaa säilyttää ja ylläpitää vanhoja asiakassuhteita, mutta yritystoiminnan kan-
nalta on tärkeää hankkia myös uusia asiakkaita. Tähän tullaan kiinnittämään huomio-
ta.  
 
Tutkimuksen teoriaosuuden tarkoituksena oli antaa yleiskuva siitä, mitä prosessit 
ovat ja pureutua tarkemmin prosessiajatteluun ja sen hyötyihin. Sen lisäksi teoriaosi-
ossa kerrottiin prosessien kehittämisestä ja mittaamisesta. Teoriaosassa käsiteltiin 
myös tutkimusongelmaan olennaisesti liittyvä prosessien kuvaus- ja mallinnusluku. 
Kaikki teoriaosassa käsitellyt aihealueet liittyvät tämän työn tutkimusongelmaan, ja 
tarkoituksena oli selkeyttää aiheesta tietämättömille yleiskuva aihepiirin teoriasta. 
 
Prosessiajattelua hyödyntämällä yritys pystyy selkeyttämään ja tehostamaan omaa 
toimintaansa. Yksittäisistä työvaiheista päästään suurien kokonaisuuksien hahmot-
tamiseen ja toisten työtehtävien ymmärtämiseen ja arvostamiseen. On tärkeää, että 
toimintaa kehitetään prosessilähtöisesti. Yrityksen olisi kannattavaa pyrkiä jatkuvan 
parantamisen malliin, sillä silloin kehitystyö on osa arkea. Toimintaa pitää kehittää 
jatkuvasti, jotta yritys ja sen prosessit pysyvät kilpailukykyisinä. Prosesseille pitää 
asettaa myös mittareita, jotta voidaan seurata kuinka toimivia prosessit ovat. Kaiken 
kaikkiaan tutkimuksesta ilmeni, kuinka tärkeä apukeino prosessiajattelu on. Proses-
siajattelua pitäisi hyödyntää paljon enemmän.  Sen avulla pystytään jäsentämään 
yrityksen toimintoja.  
  
Tutkimusotteena käytettiin kvalitatiivista tutkimusta ja tutkimusmenetelminä osallis-
tuvaa havainnointia, puolistrukturoitua haastattelua ja kyselyä. Osallistuva havain-
nointi tapahtui ravintola Dynamossa, jossa olin itse harjoittelussa ja töissä. Tutkimuk-
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sen aikana haastattelin restonomipalveluiden työntekijöitä ja siellä harjoittelussa 
olleita opiskelijoita. Tutkimustulokset saatiin yhteistyössä omien havaintojen ja pro-
sessiin liittyvien henkilöiden kanssa. Tutkimustuloksia voidaan pitää luotettavina ra-
vintola Dynamon kannalta, mutta yleistyksiä alalle ei voida tehdä.  
 
Tutkimusosuudessa lähdettiin liikkeelle yrityksen tämän hetkisen tilaustarjoilupro-
sessin esittelyllä. Näin tehtiin siksi, että lukijalle tulee kuva, miten prosessi tällä het-
kellä etenee. Selvää oli, että prosessi ei kokonaisuutena toiminut toivotulla tavalla, 
eikä se ollut mahdollisimman selkeä ja tehokas työntekijän näkökulmasta. Tutkimuk-
sen aikana ongelmakohtiin nousi ratkaisuehdotuksia, joiden avulla prosessia voidaan 
tehostaa.  
 
Tutkimustulosten avulla prosessiin oli helppo keksiä uusia toimintatapoja ja parempia 
ratkaisuja. Tutkimuksen seitsemännessä luvussa on esitelty tilaustarjoiluprosessin 
kehitysehdotukset. Kehitysehdotuksista oleellisimmat olivat tuotteiden muokkaami-
nen ja kehittäminen. Jatkossa tuotteiden muokkaamiseen ja itse tekemiseen pitää 
panostaa. Tärkeäksi koettiin palautejärjestelmän käyttöönotto, jotta palvelu olisi 
asiakaslähtöisempää ja jotta toimintaa voitaisiin kehittää. Tilaustarjoilupalveluun 
haluttiin panostaa, joten tulevaisuudessa kokouspalveluiden opiskelijat ja ravintolan 
Dynamon työntekijät pyrkivät yhdessä luomaan asiakkaalle kokonaisvaltaisemman 
palvelun. Kehitysehdotusten perusteella yritykselle on tehty uusi prosessikaavio tila-
ustarjoilusta.  
 
Tutkimuksen heikkoutena voidaan pitää sitä, että opiskelijoilta saatiin niin vähän vas-
tauksia. Heiltä olisi voinut tulla hyviä ja ajankohtaisia kehitysideoita. Tutkimus oli mi-
nulle mielenkiintoinen. Koen oppineeni paljon aiheesta ja syventäneeni varsinkin 
tietoperustaani prosesseista. Työ oli haastava ja opettavainen. Työn teoreettinen 
osuus antoi mahdollisuuden tutustua aihepiirin kirjallisuuteen, kun taas tutkimusosa 
antoi mahdollisuuden tutustua yhteen tutun yrityksen ydinprosessiin syvemmin. 
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LIITTEET 
 
Liite 1. Haastattelupohja restonomipalvelujen päällikölle 
 
Restonomipalveluiden missio 
 
Restonomipalveluiden tehtävänä on toimia matkailu-, ravitsemis- ja talousalan opis-
kelijoille laadukkaana oppimisympäristönä ja ammattialan kehittäjänä. 
 
Miten nämä asiat on siirretty käytäntöön ja miten näitä on toteutettu jokapäiväisessä 
työssä? Miten näkyy arjessa?  
 
Miten Dynamo voi toimia omalta osaltaan ammattialan kehittäjänä?  
 
Restonomipalveluiden visio 
 
Restonomipalveluiden tavoitteena on kehittyä alansa edelläkävijäksi ja tukea res-
tonomikoulutuksen vetovoimaisuutta. 
 
Vision toteutuminen edellyttää oppimisympäristöltä nykyteknologian mukaisia lait-
teita ja toiminnanohjausjärjestelmiä. Edelläkävijän asema vaatii myös restonomipal-
veluiden ajantasaista koulutusta säännöllisin väliajoin.  
 
Mitä vaatii, että ollaan alan edelläkävijä? 
Onko Dynamon prosessit ja toiminnat edelläkävijöitä verrattuna muihin samanlaisiin 
yrityksiin? 
Millä tavoin voidaan omalla toiminnalla tukea restonomikoulutuksen vetovoimai-
suutta?   
Onko tarpeeksi koulutettu henkilöstöä, että pysyisivät mukana alan muutoksissa? 
Onko Dynamolla käytössä nykyteknologian mukaiset laitteet ja ohjausjärjestelmät? 
Onko kolmen vuoden aikana päästy lähemmäksi vision tavoittamista?  
Mitkä ovat ravintola Dynamon arvot tai restonomipalveluiden arvot, jotka ohjaavat 
toimintaa?  
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Liite 2. Ravintola Dynamon tilaustarjoiluprosessikaavio tällä hetkellä 
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Liite 3. Henkilökunnan haastattelulomake 
 
Kysymyksiä 
 
Tilauksen vastaanottaminen ja suunnittelu 
 
Kuka ottaa vastaan asiakkaan kahvitustilaukset? 
 
Kuka on yhteydessä asiakkaaseen jatkossa? 
 
Miten ollaan yhteydessä asiakkaaseen? Puhelin, s-posti… 
 
Kuka tekee tarjouspyynnöt ja hinnoittelee palvelun? 
 
Onko teillä valmiita tilaustarjoilupohjia, joita tarjotaan asiakkaalle?  
( kahvi ja pulla, kahvi ja kakku, kahvi ja suolanen hinnat?) 
 
Kuinka paljon asiakas voi vaikuttaa tilaustarjoiluun liittyviin asioihin isommissa tilai-
suuksissa? (kukat, liinat, servetin värit, buffa vai pöytiintarjoilu jne.) 
 
Kuinka kauan aikaisemmin pitää ottaa yhteyttä, jos aikoo järjestää vaikka jonkun ilta-
tilaisuuden? (ruoat ja kahvit) 
 
Kirjataanko asiakkaan tarjoilutoiveet suoraan tilaustarjoilupohjalle?  
 
Kuka on yhteydessä aulapalveluihin tarvittavien tilojen varaamisesta? 
 
Onko Dynamolla asiakasrekisteri? 
 
Onko jotain mitä haluaisit muuttaa tai kehittää tällä tilaustarjoilun alueella? (Tilaus-
ten vastaanotto ja suunnittelu)  
 
Mikä on hyvää ja toimivaa?  
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Toteutus 
 
Kuinka aikaisin pitää tilata raaka-aineet, tuotteet, liinat, servetit, kukat jne. isompiin 
tilauksiin? 
 
Kauan aikaisemmin varataan astiat?  
 
Kuka suunnittelee päivän aikataulun, jos on joku isompi tilaisuus?  
 
Kuka päättää vastuualueet? (kahvitustuotteen valmistaminen (leivät jne.), lämmit-
täminen)? 
 
Käydäänkö isommista tilauksista suunnittelupalavereita työntekijöiden kanssa? 
 
Jos käydään, niin kuinka kauan aiemmin? 
 
Käydäänkö tilaisuuspäivänä läpi päivän kulkua?  
 
Saavatko työntekijät osallistua tilaustarjoiluprosessin suunnitteluun/toteutukseen, 
vai mennäänkö yhden ihmisen mielipiteiden mukaan?  
 
Kenellä on päävastuu tilaisuuden onnistumisesta? 
 
Onko tilaustarjoilussa/tilauskahvituksissa jotain kehitettävää? 
jotain huonoa? 
 
Onko henkilökunnan toiminnassa jotain parannettavaa tilaustarjoilun osalta? 
 
Toimiiko eri osastojen välinen yhteistyö?   
 
Informoidaanko kaikkia osapuolia tarpeeksi?  Liikkuuko tieto hyvin? 
 
Tilaisuuden jälkeen 
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Kerätäänkö asiakkailta palautetta tilaustarjoilusta? Miten? 
 
Miten asiakkaan palautteeseen vastataan? 
 
Ollaanko asiakkaaseen yhteydessä tilaisuuden jälkeen?  Jälkimarkkinointi?? 
 
Miksi laskuttaminen kuuluu salityöntekijöiden työtehtäviin? 
 
Kahvitukset 
 
Paljon kahvituksia vuodessa? Painottuuko jollekin vuodenajalle? 
 
Monta kertaa vuodessa on suurempia tilaustarjoilutapahtumia? 
 
Onko suurin osa tilaustarjoilupalveluiden käyttäjistä on oman talon väkeä? 
 
Ketkä muut käyttävät tilaustarjoilupalveluita? Yritykset jne… 
 
Millainen vaikutus tilaustarjoilulla on Dynamon tulokseen?  
 
Onko halua kehittää tilaustarjoilupuolta, niin että asiakkaita olisi vielä enemmän, vai 
onko sen tarkoitus vain tukea lounas- ja kahvilapalveluita? 
 
Mistä asiakkaat saavat tiedon tilaustarjoilupalveluista?  
 
Markkinoidaanko tilaustarjoilupalveluita jotenkin? Kuka huolehtii? Millaista markki-
nointia?  
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Liite 4. Opiskelijoiden kyselylomake 
 
Tilaustarjoilupalvelut ravintola Dynamossa 
 
Kysely opiskelijoille 
 
Miten sinut perehdytettiin tilaustarjoilupalveluiden hoitamiseen? Oliko ohjeistus 
riittävä ja selkeä?  
 
Oliko selkeästi nimetty kahvitusvastaava jokaiselle päivälle? Tiesikö kaikki oman vas-
tuualueensa?   
 
Mitä mieltä olet ravintola Dynamon tilaustarjoilutuotteista? 
 
Toimiko keittiön ja salin yhteistyö tilaustarjoilutilaisuuksissa? Saiko apua, jos tarvitsi?  
 
Oliko orderin ulkoasu selkeä ja helppolukuinen?  
 
Kulkiko informaatio hyvin? (Sali/keittiö, opiskelijat/ työntekijät) 
 
Opitko mitään uutta tilaustarjoilusta?  
 
Onko tilaustarjoilupalveluissa jotain kehitettävää? Jos on, niin mitä? 
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Liite 5. Sähköinen orderi 
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Liite 6. Kahvitustilat 
 
  
71 
 
Liite 7. Opas tilaustarjoilun hoitamiseen ravintola Dynamossa 
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1 TILAUSKAHVITUS 
 
Kahvituksen järjestäminen alkaa orderin lukemisesta. Olennaisia tietoja kattajalle on 
aika, osallistujien lukumäärä, tarjoiltavat tuotteet, erikoisruokavaliot ja mihin tilaan 
tai tilan ulkopuolelle kahvitus katetaan. Jos on vain mahdollista, niin kahvitukset olisi 
hyvä kattaa jo edellisenä päivänä tai ainakin varata tarvittavat astiat valmiiksi kärryl-
le.   
 
Kahvitustuotteiden tilaamisesta vastaa yleensä salivastaava, mutta myös esimieshar-
joittelijat tilaavat välillä kahvitustuotteita. Kahvituksiin käytettävät tuotteet, kuten 
pullat ja sämpylät tilataan usein Eloselta edellisenä päivänä. Jotain pakastetuotteita, 
kuten makeita ja suolaisia piirakoita tilataan Meiralta. Tilaus pitää tehdä pari päivää 
ennen kahvitusta. Esimerkiksi, jos haluat marjapiirakkaa kahvitukseen perjantaille 
niin, se pitää tilata viimeistään keskiviikkona. Erikoisruokavaliot pitää tarkistaa orde-
rista ja ottaa huomioon tilauksia tehdessä.  
 
Kahvituksiin varataan kahvikupit, aluslautaset, lusikat, servetit, tippa-aluset, muovi-
mukit, sokerikko, lautaset tuotteille sekä kermalle, maidolle ja vesikannulle.  Pitää 
myös muistaa ottaa kahvi-, tee-, maito-, kerma- ja laktoositon-kyltit. Erikoisruokava-
lioille pitää varata kyltit, jos niitä on. Kahvituspöytään pitää varata liina. Kahvituksissa 
käytetään yleensä Marimekon koivuliinoja sekä vihreitä tai harmaita liinoja. Jos kah-
vitus on varattu yli 40 hengelle, niin tarjoilupöydästä kannattaa tehdä kaksipuolei-
nen. Kymmenelle hengelle riittää yksi vesikannu, jos asiakkaita on 15, heille kannat-
taa varata kaksi vesikannua ja niin edelleen.  
 
1.1 Liinoittaminen 
 
Liinoittamisessa on tärkeää valita pöytään oikean kokoinen liina. Jos liina on liian iso, 
pitää siitä taivuttaa osa liinan alle. Liinan sivujen olisi tarkoitus laskeutua tasaisesti 
pöydän eri puolilta. (Ks. kuvio 1.) 
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KUVIO 1. Liinoittaminen  
 
 
Tarjoilupöydän ollessa pitkä joudutaan laittamaan useampi liina peräkkäin. Tällöin 
liinoittaminen aloitetaan asiakkaan tulosuunnasta nähden vastakkaiselta puolelta. 
Ylimmäisen liinan reuna ei saa osoittaa saapuvia asiakkaita kohti. Useampaa liinaa 
käytettäessä pitää tarkistaa, että reunat roikkuvat tasaisesti. Hyvin tehty liinoitus on 
yhtenäinen.  
 
1.2 Tilaustarjoilun kattaminen 
 
Servetit asetetaan kahvikupin alle aluslautaselle. Kahvikuppien korvien pitää olla oi-
kealle päin, jotta asiakkaan on helppo nostaa kuppi lautaselta. (Ks. kuvio 2.) Kaikkien 
kahvikuppien pitää olla samaan suuntaan katteessa. (Ks. kuvio 2.)  Servettien ja lusi-
koiden pitää olla samalla lailla kaikissa kupeissa. Yhdennäköisyys on tärkeää kattees-
sa. Se antaa asiakkaalle ammattimaisen kuvan.   
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KUVIO 2. Kahvikate 
 
 
Kattaessa tarjoilupöytää pitää ottaa huomioon asiakkaiden tulosuunta. 
Ensimmäiseksi tarjoilupöytään katetaan kahvikupit riveihin. Seuraavaksi laitetaan 
kahvi- ja teetermoskannuille tippa-alustat ja kyltit. Sitten pöytään katetaan aluslauta-
set maidolle ja kermalle sekä kyltit näille. Maidon ja kerman viereen tulee sokerikko, 
jonka jälkeen laitetaan lautaset. Väliin jätetään tilaa tarjottaville tuotteille ja viimei-
seksi laitetaan muovimukit ja aluslautaset vesikannuille. (Ks. kuvio 3.) 
  
 
 
KUVIO 3. Kahvituksen kattaminen 
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Kaatokahvien kattaminen (kuvio 4.) eroaa termoskannukatteesta siten, että astiat 
katetaan pöytään eri järjestykseen. Ensimmäiseksi tulevat lautaset, johon asiakas voi 
kasata haluamansa tuotteet. Tuotteiden jälkeen on kahvikupit, joihin asiakaspalvelija 
on kaatanut kahvit pannusta. Tämän jälkeen on maito, kerma ja sokerikko. 
 
 
 
KUVIO 4. Kaatokahvikate (Hemmi ym. 2008, 123.) 
 
 
1.3 Kahvituksen valmistelut 
 
Orderista pitää tarkistaa minkä tuotteen asiakas on toivonut. Jos asiakas on toivonut 
kahvitukseen sämpylät, niin salin aamuvuorolainen tai keittiö täyttää ne aamulla. 
Pullista osa tulee Eloselta valmiina ja osa tulee raakapakasteina, joten ne pitää pais-
taa etukäteen. Pakastepiirakat pitää myös ottaa ajoissa sulamaan ja suolasia piirakoi-
ta voi käyttää uunissa ennen niiden tarjoilua. Kun tuotteet ovat valmiit, ne asetellaan 
tarjoiluastialle mahdollisimman houkuttelevasti. Muista tarkistaa onko tilauksessa 
erikoisruokavaliotoiveita ja, että tuote kelpaa asiakkaalle.   
 
Tuotteiden jälkeen tarkistetaan asiakasmäärä ja ruvetaan varaamaan oikean kokoisia 
termoskannuja kahville ja teelle. Kahvia ja teetä kannattaa varata 1,5dl per henkilö. 
Jos kahvitus on tilattu kymmenelle hengelle, niin lasketaan 10 kertaa 1,5, mikä tekee 
15dl eli 1,5 litraa. Aina kannattaa varata hieman ylimääräistä, ettei kahvi lopu kesken. 
Kahvia kuluu yleensä enemmän kuin teetä. Jos ryhmässä on paljon naisia, niin teen 
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kulutusta kannattaa tarkkailla. Kahvin ja teen jälkeen voidaan varata kerma ja maito 
lasikannuihin. Maitoa kuluu enemmän kuin kermaa. Seuraavaksi valutetaan vettä 
kannuihin ja otetaan otin tuotteille. Tämän jälkeen tuotteet viedään tarjoiluvaunulla 
oikeaan paikkaan ja laitetaan esille.  
 
2 PÖYTIIN TARJOILTU ILLALLINEN 
 
Astiat kannattaa varata tai ainakin katsoa läpi kaksi-kolme päivää ennen illallista.  
Lasit ja ruokailuvälineet voi kiillottaa etukäteen sekä servetit voi taitella ennakkoon. 
Istuva illallinen on yleensä virallisempi tapahtuma, jossa pöydät liinoitetaan valkoisin 
liinoin. Pöydät liinoitetaan kuten luvussa 1.1.1 on neuvottu. Liinoittamisen jälkeen 
tuolit asetetaan niin, että ne ovat symmetrisesti ja kaikilla ruokailijoilla on yhtä paljon 
tilaa. Katteen leveys voidaan määrittää pääruokalautasen avulla.  
 
2.1 Kattaminen 
 
Kattaminen aloitetaan ruokailuvälineistä. Ruokailuvälineiden alareunat ovat kaksi 
sormenleveyttä pöydän reunasta. Välineiden väliin jätetään pieni rako. Veitset tulee 
asettaa oikealle puolelle katetta ja haarukat asetetaan vasemmalle puolelle. Veitset 
asetetaan niin, että niiden teräpuoli on aina lautaseen päin. Katteet asetetaan siihen 
järjestykseen miten ruokailu etenee. Asiakas siis aloittaa ruokailun ulommista ruokai-
luvälineistä ja siirtyy ruokailun edetessä ruokailuvälineissä kohti lautasta. Jälkiruoka-
lusikka ja – haarukka katetaan keskelle ylös siten, että lusikka on haarukan yläpuolel-
la. Haarukan piikit osoittavat oikealle ja lusikka osoittaa vasemmalle.  Jos katteeseen 
tulee leipälautaset, niin niiden paikka on katteen vasemmalla puolella haarukoiden 
vieressä. Leipälautasen keskiviiva on samalla kohtaa kuin alkuruokahaarukan piikit.  
 
Lasit sijoitetaan katteen oikealle puolelle. Ne voidaan asettaa suoraan jonoon tai viis-
toon. Pääruoan lasin paikka on katteen keskellä, ja muut lasit sijoitetaan sen oikealle 
puolelle. Vesilasi on yleensä uloin lasi. (Ks. kuvio 5.) Katteeseen laitetaan enintään 
kolme lasia kerrallaan.  Lautasliinat voidaan sijoittaa lautasen paikalle tai katelautasil-
le. Ne voidaan asettaa myös haarukoiden yläpuolelle tai leipälautaselle. Juhlavia ser-
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vettitaitoksia käytetään varsinkin isoissa tilaisuuksissa. Lopuksi tarkistetaan, että 
kaikki pöydän katteet ovat yhteneviä ja lopputulos on viimeistelty. (Ks. kuvio 6.) 
 
 
  
KUVIO 5. Peruskate 
 
   
 
 
KUVIO 6. Kattaus  
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2.2 Tarjoilun kulku 
 
Tarjoilun kulku voi olla erilainen eri tilaisuuksissa. Vuoropäällikkö ja asiakas sopivat 
yhdessä tarjoilun kulusta tilauksen yhteydessä. Samalla on myös päätetty tarjoiluta-
vat ja tarjoiltavien juomien määrä ja laatu. (Hemmi, Häkkinen & Lahdenkauppi 2008, 
319.)  
 
Ennen aterioinnin alkua kannattaa varmistaa, että jokainen tietää tarjoilujärjestyk-
sen, tarjoilutavat, sekä ohjelmien paikat ja aikataulun. Orderi kannattaa käydä yhdes-
sä läpi ennen tilaisuuden alkua, jotta epäselvyyksiltä vältyttäisiin. Tilaisuuden orderi 
kannattaa silti pitää henkilöstön nähtävillä koko tilaisuuden ajan. (Hemmi ym. 2008, 
305.)   
 
Ennakkoon tilatuissa ruokatarjoilutilaisuuksissa tarjoiluasemat jaetaan saliin. Jako 
tehdään niin, että jokaiselle tarjoilijalle on noin kymmenen asiakasta hoidettavanaan. 
Jokaiselle tarjoilijalle annetaan oma tarjoiluasema ja heidän kanssaan sovitaan tarjoi-
lun aloituspaikka ja kulkusuunta. Aloituspaikka tarkoittaa sitä, että kaikkien ruokien 
ja juomien tarjoilu alkaa tästä samasta kohdasta. Jos tilaisuus on erittäin virallinen, 
tarjoilu aloitetaan aina yhtä aikaa hovimestarin antamasta merkistä. Muuten tarjoilija 
voi edetä omaa tahtiaan omalla tarjoiluasemallaan, kunhan hän muistaa aloittaa tar-
joilemisen aina samasta kohdasta. (Hemmi ym. 2008, 304–305.) Ennen kuin lautaset 
kerätään pöydästä, on tärkeää odottaa, että koko pöytäseurue on päättänyt aterioin-
tinsa.  
 
Jokainen tilaus alkaa asiakkaiden tulosta. Tilaisuuksiin kuuluu yleensä alkumalja, ruo-
kajuomien kaatoa, ruokien tarjoilua, astioiden pois keräämistä, lasien tai lisäkattei-
den tuomista ja kahvin tarjoilua. Alkumalja tarjoillaan yleensä tarjottimelta asiakkaan 
saapuessa juhlatilaan. Tarjolla pitää aina olla myös alkoholiton versio alkumaljasta. 
Katteen vesilasit voidaan täyttää ennen vieraiden saapumista. (Hemmi ym. 2008, 
319.) 
 
Kun asiakkaat ovat asettuneet pöytiin, voidaan aloittaa tarjoilu. Jos ruokalajille on 
varattu juoma, se tarjoillaan ennen ruokaa. (Hemmi ym. 2008, 321.) Lautanen tarjoil-
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laan asiakkaalle oikealta puolelta. Lisäkkeet ovat yleensä lautasen yläosassa ja liha tai 
kala keskellä alhaalla. Lautaset asetetaan useimmiten asiakkaan eteen niin, että pää-
raaka-aine tulee lähimmäksi asiakasta.  Jos tarjoilijalla on kädessään useampia lau-
tasia, ne pitää tasapainottaa hyvin. Tarjoilijan kumartuessa lautasta ojentaessaan, 
hänen pitää tarkkailla vasemman käden tasapainoa. Lautaset eivät saa osua asiak-
kaaseen. Kuumia lautasia kannettaessa käsiliinaa voidaan käyttää suojaamaan ran-
netta ja sormia. (Mykkänen & Ursin 2006, 30.) Kun yksi ruokalaji on nautittu, lautaset 
kerätään pois ja kaadetaan seuraavan ruokalajin juoma. Toimiva tapa on kerätä kaik-
ki juomalasit pöydistä ennen kahvin tarjoilua. (Hemmi ym. 2008, 321.)  
 
2.3 Lautasten kantotavat 
 
Kapea ote 
 
Pidä vasemman käden kämmentä ylöspäin ja nosta peukaloa ja pikkusormea. Aseta 
ensimmäinen lautanen peukalon ja pikkusormen alle. Kämmenen kolme muuta sor-
mea tukee lautasta alhaaltapäin.  Toinen lautanen asetetaan kämmenen päälle siten, 
että pikkusormi ja peukalo tukevat sitä. Kolmannen lautasen voi asettaa kyynärvar-
relle osittain toisen lautasen alle. (Mykkänen & Ursin 2006, 28.) Kolmannen lautasen 
voi kantaa myös oikeassa kädessä. (ks. kuvio 7.) 
 
 
    
   
KUVIO 7. Lautasten kapea kantotapa (Mykkänen & Ursin 2006, 28) 
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Leveä ote 
 
Pidä vasemman käden kämmentä pystyasennossa ja anna peukalon osoittaa ylöspäin 
ja etusormen suoraan eteenpäin. Aseta ensimmäinen lautanen etusormen päälle 
niin, että suurin osa lautasesta on kätesi ulkopuolella. Tue peukalolla lautasta. Toinen 
lautanen sijoitetaan ensimmäisen alle etusormen viereen. Muilla sormilla tuetaan 
lautasta altapäin. Peukalon avulla tasapainotetaan lautasia niin, että ne pysyvät vaa-
kasuorassa.  Kolmas lautanen laitetaan kyynärvarren ja peukalon päälle. Lautanen 
tuetaan toisen lautasen varaan. (ks. kuvio 8.) (Mykkänen & Ursin 2006, 29.)  
 
 
    
 
KUVIO 8. Lautasten leveä kantotapa (Mykkänen & Ursin 2006, 29)  
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Liite 8. Ravintola Dynamon tilaustarjoiluprosessikaavio tulevaisuudessa 
 
